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اس صرة ل استحل ل رل استر  تىرةر ةسرص  عهارل اسصر هة اسله  رل س ره ل  بحر  تعتبره هرلد اسةهانرل  ر  اس   
 ج ال سةى اسج ى ه اسةلنط     اس قاه ل ب  ىا ا   ٍل    قطاع غزة  اسضةل اسغهب ل.
 تتض   اسةهانل أهبعل اص ل  ت ثلل ا : 
 الإطاه اسعام. الفصل الأول: 
  ويشتمل على مبحثين:الإطاه اس ظهي,  الفصل الثاني: 
 اسص هة اسله  ل  اسعلاقات اسعا ل. ث الأول:المبح
 ويشتمل على مطلبين: ه ل الاتصالات اسخل  ل اسةلنط   ل "ج ال",  المبحث الثاني:
  ظهة علص  ه ل الاتصالات اسخل  ل اسةلنط   ل "ج ال". المطلب الأول:
 اسعلاقات اسعا ل ا   ه ل ج ال. المطلب الثاني:
 .  ىج ل اسةهانل الفصل الثالث: 
 الإطاه استحل ل . الفصل الرابع: 
 وتتمثل أبرز نتائج الدراسة فيما يلي:   
اسص هة اسله  ل س ه ل ج ال سةى اسج ى ه اسةلنط    ن اء ا  اسضةل اسغهب ل أ  قطاع غزة  .1
 ه  ص هة ة جاب ل.
  ه ل ج ال  لتز ل باس نؤ س ل الاجت اع ل ةسص حٍة  ا     جىل  ظه اسج ى ه. .2
ج هه ل ا  اسص هة اسله  ل ُتعزى سن ات اس بح ث   اس ت ثلل ا : (اس  ع,  عةم  ج ة اه ق ٍ .3
 اسع ه,  حل الإقا ل,  نت ى اسةخل).
 من الساحقة وأغلبيتهم جوال, على السابقة يفضلون وسيليكوم, وأورانج, موبايل, الوطنية مستخدمي أغلبية أن .4
 الغربية. الضفة






   This research is one of the Analytical studies which aims to identify the 
palestinians' point of view towards Jawwal Company and Compare this point 
of view  between Gaza strip and The West Bank     
   This Study is four Chapters which include    : 
 The First Chapter: The general research framework. 
 The Second Chapter: The theoretical framework which includes. two 
studies. 
The first study: The Image and public relations. 
The Second study: Jawwal, The Palestinian Cellular Company  which  
includes two subjects: 
First subject : A look at  Jawwal, The Palestinian Cellular company. 
Second Subject: The Public Relations in Jawwal Company. 
 The Third Chapter: The study methodology. 
 The Forth Chapter: Questionnaire analysis. 
Some Important Results of the Research: 
1. The Palestinian audience's point of view towards Jawwal Company is 
Positive point of view wether in Gaza strip or West Bank. 
2. The public thinks that Jawwal company enough commitment to the 
social responsibility. 
3. There are no essential differences in the public's ibage even when it 
regards to different samples' standards of (Gender- Age- Residence- 
Income Level). 
4. That Most Users of the Wataniya mobile, Celecom, and Orange  prefer 
their carrier more than Jawwal, and their Majority is in The West bank. 
5. That Jawwal's Aidience has positive opinions towards the publication 



























 لا  نتط ع أي ة نا  اسع ش ب عرزل أ   ا   جة الإ نا  ت جة اسعلاقات اسعا ل, اى  أنل ب ح ات    
ع ه,  قة اهتم الإ نا    ل الأزل بىرلا اس جرال ة   ةارهاة تنر  ل  ع  رل سره  بع رةات عر  اعتبراهد علرم أ  
ا , ة  ا  ا  اهت ا ه بن طات  ب  ات علص حاجته سلتعا ش  ع اس اس  استعرا   اسةعارال  عىرم, ارلا برةا  ر  
اختلةررت  ظ ةررل اس ررخو   نررت اد, اة رره بحاجررل ةاق ررل ةسررص اسعلاقررات ت رر    اسرره ابط  اسعلاقررات  ى ررا 
ن اء  ع الأ خاو أ  اس ؤننات,  حتص علص اسصع ة اسقبل   اسع اقهي اقة أقا ت هلد اس ج  عرات 
 علاقات  أ اصه  ع غ هها تحاسةات ضة عة  أ   صاههة  سغ هها    اس صاسح اس تباةسل  اس  ته ل.
ح ث ا   جة اس جت رع,  اههة ة نا  ل اجت اع ل  حضاه ل ا  آ ٍ  احة, ت جةااسعلاقات اسعا ل ه  ظ   
نتغ اء ع  اسعلاقات  اسه ابط الإ نا  ل ب   الأاهاة  اس جت عات  اس  ظ ا  أ  اس ؤننات  لا      الا
  است    أت  ت  أ ع ىا.
ت   سر ج , اأصربحت  تط هت هلد اسصر هة ا نرجا ات  رع استقرةم  استطر ه اسحضراهي  الاجت راع   اس   
 ظ ةرررل ح   رررل  ى رررل  ررر   ظررراقر اس ؤننرررات  اس  ظ رررات اسحة ثرررل اررر   جرررال الأع رررال اررر  اسعصررره 
اسحرة  .  هر  تقر م برة ه اعرال  هق نر  ار  الإةاهة, نر اء ار  اسقطراع اسخراو أ  اسعرام, ةل أ ىرا تقر م 
اقع,  اس نرتىل  أ  اسزبر   بتنى ل الاتصال  الاهتباط اس تباةل ب   اس  ظ ل  اسج ى ه, ب   اس  تج  اسب
 اس نتة ة. 
  ى ا  ا  حجم أع اسىا لا بة أ  ت اه علاقات ط بل ب  ىا  ب   اقرات اسج ىر ه اس ختلةرل سضر ا     
  جاحىا  انتقهاهها.
 ه   ظ ةل تتعلق بلس  اسجا ب غ ه اس اةي    ج ا ب اسع ل ل الإةاه ل عراةة.  تتعا رل  رع  نر ج    
تىةر ةسص   اهنل ص هة أ ثه به قا ع  اس ؤننل      هةاىا الأنانر  الإق راع اسلح ل اسةاخل ل است  
 ت     اسق اعات الإ جاب ل ع  اس ؤننل  ة هها ا  اسب قرل اس ح طرل بىرا, ااسعلاقرات اسعا رل لا ت راهس 
ع ل ل تن  ق اسبضاقع  اسخة ات  ا   ا تق م بع ل ل تنى ل تل  اس ى ل    خلال  حا سل ع س ص هة 
 سل ؤننل   ل,  است  ت ع س ا  اسص هة اسله  ل أ  اسعقل ل سلج ى ه. جلابل
 س ررل ج ىرر ه صرر هة له  رررل تجررراد اس ؤننررل تقررهه هأ رره بىرررا  هةة اعلرره تجاهىرررا, نرر اء بالإقبرررال أ     
الإعررها ,  ت رر    هررلد اسصرر هة  عرر ة سلعلاقررات اسعا ررل باس ؤننررل   ررةى  ةاءتىررا, ااسعلاقررات اسعا ررل 
 ى ه بة جاب ل اس ؤننل أ  اسع س    خلال ع لىا  اتصاسىا باسج ى ه.تنتط ع ةق اع اسج 
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 سقة تزا ة الاهت ام ب  ض ع اسصر هة اسله  رل  أه  تىرا باس نربل سلةرهة أ  اس  ظ رل,  ظرهات س را تقر م بره    
هررلد اسصرر هة  رر  ة ه هررام ارر  ت رر    ااهاء أ  اتخررال اسقررهاهات  ت رر  ل اسنررل  .  قررة أصرربح ت رر    
ط بررل هررةاات أنانرر ات تنررعص ستحق قرره اسعلاقررات اسعا ررل علررص أي  نررت ى  ارر  أي  جررال خررلال اسصرر هة اس
 1الأةاء اسط ب اسلي  تةق  ع احت اجات اسج اه ه اس ؤثهة  اس تأثهة بن انل اسةهة أ  اس  ظ ل.
 قررررة أةه ررررت اس  ظ ررررات اسحة ثررررل  اسق رررراةات اسن انرررر ل أه  ررررل ةهانررررل صرررر هتىا اسنرررراقةة ارررر  ألهررررا     
ه ه ارر   قررت  عرر  ,  اتخررال اسن انررات  هنررم اسخطررط اس ة لررل بت رر    هررلد اسصرر هة علررص اس حرر  اسج ررا
اسلي تت  اد هلد اس  ظ ات أ  تل  اسق اةات.   ا بهزت أه  ل اسص هة علص اس نت ى اسة س  ار  تى قرل 
 ررراط اس  رررال اس ةنررر  اس لاقرررم ستحق رررق أهرررةار اسة سرررل   جررراا ن انرررتىا اسخاهج رررل,  استررره  ج لأ جررره اس 
 اس ختلةل ا ىا.
 تعة  ه ل جر ال  ر  اس ؤننرات اسخاصرل استر  ترتلخو هؤ تىرا  ق  ىرا ار : (أ  تظرل جر اال علرص    
ق رررل اس ررره ات اسهاقرررةة اررر  اسنررر ق اسةلنرررط   ل, استررر  تررر ااه خرررة ات الاتصرررال اسخلررر ي ب ةررراءة  ااعل رررل 
  تصل ةسرص هؤ تىرا لا برةا .  س 2   ث ق ل سج  ع   ته  ىا,  تغلبل علص ج  ع اس صاعب  اس ع قات)
   ة جاب ل  ت  ز اسص هة اسله  ل سةى  نتىل  ىا,  است  بة هها تقع علص عاتق ةاقهة اسعلاقات اسعا ل 
 ا  اس ه ل.
 
 مشكلة الدراسة
  ررررا لا  رررر  ا رررره أ  سلعلاقررررات اسعا ررررل ة ه اعررررال ارررر  خلررررق اسصرررر هة اسله  ررررل سل ؤننررررات ع ررررة      
 ج ى هها, خاصلت اس ؤننات لات اسهبح  اسخناهة.
لاحظرررت اسطاسبرررل أ   ؤننرررات الاتصرررالات هررر   ررر  أ ثررره اس ؤننرررات استجاه رررل حاجرررل ةسرررص ة ه    
 طب عررل ع لىررا بتقررة م اسخررة ات  استرر  ت ُ رر  اسعلاقررات اسعا ررل ا طلاقررات  رر  طب عررل   تجاتىررا اسخة  ررل 
احت ا ات باسج ى ه  ضه هة استعا ل  عىم  انت عابىم  ضه هة ب اء ص هة ة جاب ل سة ىم  ح  اس ؤننل 
 اسخة  ل اسقاق ل أنانات علص اسج ى ه  ا  قباسىم عل ىا.
                                                           
1
 م, العلاقات العامة والصورة الذهنية, عالم الكتب, القاهرة3002عجوة, علي,  
2
), رؤيتنا, مهمتنا وقيمناجوال, تاريخ النشر, ب. ت. ن. ,( 
, ت. ز. 1=dignal&3=ditac&11=tnerap_noitces&581=dip&noitces=egap?php.xedni/sp.lawwaj.www//:sptth
 41:02م, س 5102نوفمبر 21
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عا رررل  عررره   ررر  خرررلال  عا  رررل اسطاسبرررل س جت رررع قطررراع غرررزة  اسقرررهب  ررر   اقعررره الاجت ررراع   است   
   اق ررته  الاطرررلاع علرررص آهاقررره, ةسرررص جا ررب  تابعرررل أخبررراه اسضررةل اسغهب ررل  الاهت رررام بررراستعهر علرررص 
أح اسىررا الاجت اع ررل  رر  خررلال صررةحات اس  ررب  أبهزهررا   اقررع است اصررل الاجت رراع ,  تتبررع تعل قررات 
اسبرل بنر ء اس  ته    علص    ر هات صرةحل  ره ل جر ال عبره "ا نرب  ",  بالإضراال ةسرص,  رعهت اسط
ا طباعرات اس ر اط    ح رال  ره ل جر ال بقطراع غرزة  تةضر ل غ ههرا  ر  اس  اانر   عل ىرا ار  اسضرةل 
اسغهب ل, خاصلت أ  بعضىم سه اتجاهات  ح   قاطعل  ه ل جر ال باعتباههرا  ره ل احت اه رل ار  غرزة, 
س ررره ات ت سرررة هرررلا الاتجررراد  ررر  خرررلال ح رررلات  اترررا ى   رررعاهات  قاطعرررل,  اسررربع ااخررره  ةضرررل ا
 اس  اانل ا  اسضةل اسغهب ل.
 لسر  أ رتج ةحنانرات بضره هة استعرهر علرص ة ه اسعلاقرات اسعا رل س ره ل جر ال  استر  تعرة اس نرؤ سل    
عرر  ت رر    صرر هة حنرر ل سررةى ج ى ههررا, سررلا  ررا  لا ُبررة  رر  الاهت ررام بةاهنررل عل  ررل تت ررا ل اسصرر هة 
   تلرر  اسصرر هة  اختلااىررا برر   قطرراع غررزة اسله  ررل سج ىرر ه  رره ل جرر ال,  استعررهر علررص أنررباب ت رر 




       تقن م الأهةار ةسص:   
 أوًلا/ الهدف العام:
 استعهر علص اسص هة اسله  ل سةى اسج ى ه اسةلنط    تجاد  ه ل ج ال.   
 ثانيًا/ الأهداف الخاصة:
 ق اس  ةى استزام اس ه ل باس نؤ س ل الاجت اع ل     جىل  ظه اسج ى ه. .1
 اس قاه ل ب   اسص هة اسله  ل سل نتة ة      خة ات اس ه ل ا  اسضةل اسغهب ل  قطاع غزة. .2
 .    جىل  ظه اسج ى ها ل ا   ه ل ج ال اسعلاقات اسع ة هستعهر علص ا .3





 سلةهانل ا  ا  ل : التساؤل الرئيس ت ثل    
  ا اسص هة اسله  ل سةى اسج ى ه اسةلنط    تجاد  ه ل ج ال؟
 استاس ل:التساؤلات الفرعية  ت بثق ع ه 
  ظه اسج ى ه؟ ا  ةى استزام  ه ل ج ال باس نؤ س ل الاجت اع ل     جىل  .1
  ا  جه اس قاه ل ا  اسص هة اسله  ل س ه ل ج ال ب    ل    قطاع غزة  اسضةل اسغهب ل؟ .2
 ؟    جىل  ظه اسج ى هقات اسعا ل ا   ه ل ج ال  ا ة ه اسعلا .3
  ا  قتهحات اسج ى ه است      أ ىا تحن   اسخة ات  اسص هة اسله  ل سل ه ل؟ .4
 
 أهمية الدراسة
تأت       ض عىا اس ت ثل ا  اسص هة اسله  ل, لس  أ  هلد اسصر هة تلعرب ة هات ة  أه  ل اسةهانل    
 ب ررهات ارر  ت رر    ااهاء  اتخررال اسقررهاهات  ت رر  ل اسنررل  ,  باتررت هررلد الأ رر ه تررؤثه علررص اس ؤننررات 
 ب  ل خاو, غ ه أ ىا تؤثه علص ج  ع اس جالات اسح ات ل حتص باس نبل سلةهة  ةنه.
 ترأت  أه  تىررا أ ضرات  رر  خررلال  جت رع اسةهانررل  ع  تىرا استرر  تت رر ل  ر  عررةة  ر  اس رر اط    ارر     
قطاع غرزة  اسضرةل اسغهب رل,  رل ارهة  ر  أارهاة اسع  رل  ع رس صر هة  ع  رل, ةضراال ةسرص اسطرهر ااخره 
    .   اس عاةسل  ه   ه ل ج ال است  تؤةي ة هات  ى ات ا  قطاع الاتصالات  الاقتصاة اسةلنط
 تتضرررح أه  رررل اسةهانرررل اسحاس رررل أ ضرررات اررر  جرررا ب  , الأ ل هررر  اسجا رررب اسعل ررر  اسرررلي  ه رررز علرررص    
الأه  ررل اس ظه ررل سلةهانررل,  اسثررا   هرر  الأه  ررل استطب ق ررل أ  اسعل  ررل استرر  تررهتبط ب  ة ررل الانررتةاةة  رر  
 اسبح  عل  ات.
تعتقررة اسطاسبررل ا  ررا  خررو اسجا ررب الأ ل أ  اسةهانررل  ى ررل  ظه ررات ست ضرر ح  ةىرر م اسصرر هة اسله  ررل    
 اسةررهق ب  ىررا  برر    ةرراه م أخررهى  لترربس اى ىررا   ررا  ررؤةي ةسررص اسخلررط ب  ىررا  برر   اسصرر هة اسله  ررل, 
ت ة أه  ته     ت ض ح أه  ل اسص هة اسله  ل  ة ه اسعلاقات اسعا ل ا  ب اقىا,  ا   هلا اس  ض ع  ن
أه  ل اسصر هة اسله  رل س ره ل جر ال  ة ههرا ار  ز راةة الإقبرال علرص اس ره ل  ا  ثبرات  ج ةهرا ار  خضرم 
اس  اانل ة   ُجةت, بالإضاال ةسص أه  ل اسعلاقات اسعا ل  ة هها ا  ب اء اسص هة اسله  ل, ةسص جا رب 
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 ل جرر ال سررةى ع لاقىررا اررر  اس قرر ر علررص بعرر اسج ا ررب اس ى ررل  اس ررؤثهة اررر  اسصرر هة اسله  ررل س رره 
النررط  , بالإضرراال ةسررص استحة ررز علررص ةجررهاء عررةة  رر  اسةهانررات اسعل ررا استرر  تت ررا ل   ضرر عات لات 
صرررلل بصررر هة عل  رررل  رررا لل ب رررا  نرررىم اررر  تحق رررق استرررها م اس عهاررر   اسبحثررر   ا  ثرررهاء اس  تبرررل اسعهب رررل 
ت    هرلا اس ر ع ستقر م بع لىرا ب راء بةهانات حة ثل ا   جال اسعلاقات اسعا ل  ا  ثهاء اس ؤننات بةهانا
علررص تخطرر ط عل رر  نررل م قرراقم علررص  عهاررل احت اجررات ج ى ههررا   نررب هضرراهم,  أخ ررهات أ ىررا الأ سررص 
 است  تىتم ب قاه ل اسص هة اسله  ل س نتىل    ه ل ج ال ا   ل    قطاع غزة  اسضةل اسغهب ل.
  رررل اسةهانرررل ت  ررر  اررر  ترررةع م  ةىررر م  أ رررا ا  رررا  خرررو اسجا رررب استطب قررر , تعتقرررة اسطاسبرررل أ  أه   
اسعلاقات اسعا ل  ت ض حه سةى اسج ى ه ح    تب    ر  خرلال اسةهانرات  الأبحرا  اسعهب رل أ  ه را  
غ  ضرات ار   ةىر م اسعلاقرات اسعا رل  أهرةااىا  اسرة ه اسرلي تقر م بره, ااسصر هة اسله  رل تجاهىرا   ر هل 
 استصرر  ه   تابررل استقرراه ه, بالإضرراال ةسرررص   اقصررل تحصرره   رراطىا ارر  ت ظرر م اسحةرررلات  اس ررؤت هات
اعتقرراة اسرربع بأ ىررا تقرر م علررص اس ررلب  اسةعا ررل سهنررم صرر هة  ز ةررل سل ؤننررل تخررةع اسج ىرر ه, ةسررص 
جا رب انرتث اه اسجىرات اس ع  رل بىرا ار  تطر  ه آس رات ع لىرا  ة ه اسعلاقرات اسعا رل ار   ره ل جر ال 
اسج ى ه اسةاخل   اسخاهج     خلال اس ىراهات  ح   ت ثل اس هآة است  تع س ع ل اس ه ل    خلال
اس ت اهة سةى اسعا ل  , ةل أ  اسعلاقرات اسعا رل سل ره ل هر  اس نرؤ ل الأ ل عر  ب راء صر هة جلابرل سىرا 
 تثب تىا ا  ةلهرا  اسع رلاء,  انرتةاةة اس ؤننرات الأخرهى أ ضرات  ةاعىرا ةسرص ت ر    صر هة حنر ل سرةى 
الأ ا , بالإضاال ةسص الاهت ام بهضا ع لاقىا  تط  ه أع اسىا  ج ى هها أ  تحن   ص هتىا قبل ا ات






 ا : فرضيات الدراسة تت ثل 
ةهجات اسص هة اسله  ل سةى اسج ى ه اسةلنط    تجاد  ا لات ةلاسل ةحصاق ل اه ق  لا ت جة .1
  ه ل ج ال تعزى س  ع اسج س.
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 تعزى جوال شركة تجاه الفلسطيني الجمهور لدى الذهنية الصورة درجات في إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .2
 العمرية. للفئات
 تعزى جوال شركة تجاه الفلسطيني الجمهور لدى الذهنية الصورة درجات في إحصائية دلالة ذات فروق توجد .3
 الإقامة. لمحل
 لات ةلاسل ةحصاق ل ب   اس نت ى الاقتصاةي  ت     اسص هة اسله  ل. اه قت جة  .4
ب  رررت هرررلد اسةهضررر ل علرررص اس ظه رررل الاقتصررراة ل,   لخرررو هرررلد اس ظه رررل أ ىرررا تقررر ل برررأ  اسعا رررل 
الاقتصراةي هر  اسنربب اسجر ههي ار  ت ر  ل علاقرل الأارهاة ببعضرىم اسربع  أ   رل  ر ء  ح رم 
ل الاجت اع ررل  اس ةنرر ل  اسنرررل   ل ةلا ا ع ررراس س حرر ال   حررةة عرر  طه رررق الاقتصررراة   رررا الاحرر ا
 1الاقتصاة ل. "قل س    ر تع ش"  ق ل أصحاب اس ظه ل الاقتصاة ل, "أقل س    ر تة ه".
 
 الدراسات السابقة
انرتعا ت اسطاسبرل ب ج  عرل  ر  اسةهانرات اسنرابقل استر  تهجرع ةسرص  صراةٍه أ س رل  باستحة رة أبحرا     
 ه ستةع م اسةهانل  ا  ثهاقىا,  ن ر  تم تقن م اسةهانات اسنابقل ةسص خ نل  حا ه تخهج  هناقل  اجنت
 هق نل:
 اسةهانات است  ت ا ست اسص هة اسله  ل س ه ل ج ال. 
 اسةهانات است  ت ا ست  ه ل ج ال. 
 اسةهانات است  ت ا ست ااثاه  الاتجاهات  ح  أ  طل اسعلاقات اسعا ل ا   ه ل ج ال. 
 ت ا ست اسص هة اسله  ل.اسةهانات است   
 اسةهانات است  ت ا ست ة ه  ناقل الإعلام ا  ت   ل اسص هة اسله  ل. 
 
 المحور الأول: الدراسات التي تناولت الصورة الذهنية لشركة جوال:
 2), الصورة الذهنية لشركة جوال لدى الجمهور الخارجي 9002(الريس؛ الشوا ,  
                                                           
1
 م, نظريات في العلاقات العامة, دار الشروق, جّدة8791ظاهر, أحمد جمال,  
2




هةات اسةهانل ةسص استعهر علص ا طباع اسج ى ه ع   ره ل جر ال   رةى اخرتلار اسصر هة اسله  رل    
 رر   ررخٍو ةسررص آخرره ارر   حااظررات قطرراع غررزة, ح رر  صرر ةت ضرر   اسبحرر   اس صررة ل  نررتخة لت 
اس رر ىج اس نرررح ,   رررا  ت ثررل  جت رررع اسةهانررل اسج ىرر ه اسخرراهج  س ررره ل جرر ال اررر  غرررزة, أ رررا ع  ررل 
 ةررهةة  رر    ررته   جرر ال ارر  قطرراع غررزة,  باس نرربل لأةاة  002 ة ررل ا ررت لت علررص اسةهانررل اىرر  ع
اسةهانررل اقررة انررُتخة ت الانررتبا ل  اس قابلررل غ رره اس ق  ررل  ررع  نررؤ س  استنرر  ق  اسعلاقررات اسعا ررل ارر  
  ه ل ج ال.
 ومن أبرز نتائج الدراسة:
  ال أ ىا غ ه   انبل .ة  اسهأي اس     سةى أاهاة اسع  ل ع  أنعاه اس  اس ات ا   ه ل ج .1
   ظه أاهاة اسع  ل ةسص  ه ل ج ال علص أ ىا  ه ل هبح ل لا ُتع ص باس  اط . .2
تب   أ  غاسب ل أاهاة اسع  ل لا  عل    ب ج ة ةاقهة علاقات عا رل ار   قره  ره ل جر ال,  هرلا  .3
ص هة  ةل علص  ج ة تقص ه    هلد اسةاقهة, ح   لا   جة ت اصل ب   اسةاقهة  اس نتىل    ب
  با هة.
أ را اسررل    اجىررتىم   ر لل  ت جىرر ا ةسررص ةاقررهة اسعلاقرات اسعا ررل أ ررة ا بأ ىرا نرراعةتىم ارر  حرل  .4
   ا لىم.
 
 1), الصورة الذهنية لدى جمهور المستهلكين نحو شركة جوال4002(سليم ,  
هةات اسةهانل ةسص استعهر علص اسص هة اسله  رل سج ىر ه اس نرتىل    ار   حااظرل غرزة  حر   ره ل    
ج ال, ح   صر ةت ضر   اسبحر   اس صرة ل  نرتخة لت اس ر ىج اس نرح ,   را  ت ثرل  جت رع اسةهانرل 
 ةرررهةة  رر   07ارر   نرررتىل    ررره ل جرر ال اررر  غرررزة, أ رررا ع  ررل اسةهانررل اىررر  قصرررة ل ا ررت لت علرررص 
   اس ااة   ةسص اس ه ل,  باس نبل لأةاة اسةهانل اقة انُتخة ت الانتبا ل  اس قابلل غ ه اس ق  ل.اس  ته  
 ومن أبرز نتائج الدراسة:   
 أ  ح اس  ثلث  أاهاة اسع  ل غ ه هاض   ع  خة ل  ه ل ج ال. .1
 ح اس   صر أاهاة اسع  ل غ ه اسهاض   ع  اسخة ل  هجع   اسنبب ةسص صع بل الاتصال. .2
                                                           
1
 م: "الصورة الذهنية لدى جمهور المستهلكين نحو شركة جوال", الجامعة الإسلامية, دراسة محلية4002سليم, محمد مصطفى,  
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    أاهاة اسع  ل  عتقة   أ   ه ل ج ال هبح ل لا ُتع ص باس  اط .% 43 .3
%    أاهاة اسع  ل      ا  ا  ح ل   خل ي ةنهاق ل   ةضل  ه علرص جر ال,   ر ىم 78ح اس   .4
     عتقة أ  أنعاهد أاضل    ج ال.
 
 المحور الثاني: الدراسات التي تناولت شركة جوال:
), أثور المسوؤولية الاجتماعيوة علوى الميوزة التنافسوية لشوركة الاتصوال 1102(أبوو عذبوة ,  
 1الفلسطينية "جوال" من وجهة نرر العملاء 
هةات اسةهانل ةسص استعهر علرص أثره اس نرؤ س ل الاجت اع رل علرص اس  رزة است اانر ل س ره ل جر ال  ر     
اسبحررر   اس صرررة ل  نرررتخة لت اس ررر ىج  جىرررل  ظررره اسع رررلاء اررر   ة  رررل  رررابلس, ح ررر  صررر ةت ضررر   
اس نح ,   ا  ت ثل  جت ع اسةهانل ا  ع رلاء  ره ل جر ال, أ را ع  رل اسةهانرل اىر  قصرة ل ا رت لت 
  ةهةة      ته   ج ال ا  قطاع غزة,  باس نبل لأةاة اسةهانل اقة انُتخة ت الانتبا ل. 001علص 
 ومن أبرز نتائج الدراسة:   
%,  اهتةاعىرا تجراد 04.95اع ل س ه ل ج ال تجاد اس جت ع ب نبل ا خةا اس نؤ س ل الاجت  .1
 %.07.67اسب قل ب نبل 
 %.69.86اس نؤ س ل الاجت اع ل تجاد اسع لاء  ت نطل ب عةل  .2




), رأس المال الفكر  ودوره في تحقيق الميزة التنافسية لشركة الاتصالات  1102(شعبان , 
 2الخلوية الفلسطينية "جوال" 
                                                           
1
 الاتصال لشركة التنافسية الميزة على الاجتماعية المسؤولية أثر"م: 1102وصفي,  , أبو عذبة؛ عمر؛ أبو حجلة؛ نزال, أحمد, أسامة, براء,
 , جامعة النجاح الوطنية, دراسة محلية"العملاء نظر وجهة من جوال الفلسطينية
2
", جوال الفلسطينية الخلوية الاتصالات لشركة التنافسية الميزة تحقيق في ودوره الفكري المال رأس"م: 1102شعبان, مصطفى رجب,  
 الجامعة الإسلامية, دراسة محلية
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هرررةات اسةهانرررل ةسرررص احرررو  جررر ة استةرررا ت اررر      رررات هأس اس رررال اسة رررهي اررر  تحق رررق اس  رررزة     
سحصره اس را ل,   را است اان ل س ه ل ج ال, ح   ص ةت ض   اسبح   اس صة ل  نتخة لت أنرل ب ا
  ظةات,  021 ت ثل  جت ع اسةهانل ا  ج  ع اسعا ل   ا   ظاقر الإةاهة س ه ل ج ال  اسباسغ عةةهم 
  باس نبل لأةاة اسةهانل اقة انُتخة ت الانتبا ل.
 ومن أبرز نتائج الدراسة:   
 ررررهي  جرررر ة علاقررررل ةحصرررراق ل برررر   ترررر ااه  تطلبررررات هأس اس ررررال اسة ررررهي بأبعرررراةد اسثلاثررررل (اسب .1
 اسى  ل   اسعلاقات)  تحق ق اس  زة است اان ل س ه ل ج ال, لا ن  ا ا  ا  تعلرق ب جرال اسجر ةة 
 اس تة قل.
 أ  اس ه ل ت تل   نت ى  هتةع  ا  اس  زة است اان ل. .2
ه ا  تةا ت ا  ة ه     ات هأس اس ال اسة هي ا  تحق ق اس  زة است اان ل سل ه ل, ح   أ   .3
 ب  ل أ به    اس       ااخه   ا  تحق ق اس  زة است اان ل. هأس  ال اسعلاقات  نىم
 
), قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جوال من وجهة نرر الزبوائن 1102(العالول ,  
 1في قطاع غزة 
هرةات اسةهانرل ةسرص ق راس جر ةة اسخرة ات اس قة رل  ر   ره ل جر ال ار   حااظرات قطراع غرزة  ر      
 جىرل  ظره اسزبراق   تحة رة أبعاةهرا, ح ر  صر ةت ضر   اسبحر   اس صرة ل,  نرتخة ل  ر ىج اس نررح 
أسرر 007اسجزقر ,   را  ت ثرل  جت رع اسةهانرل ار  ع رلاء  ره ل جر ال ار  قطراع غرزة  اسبراسغ عرةةهم 
 ةرهةة,  باس نربل لأةاة  008, أ ا ع  ل اسةهانل اى  طبق ل ع ر اق ل ا رت لت علرص 0102ام ع  ل سلع
 اسةهانل اقة انُتخة ت الانتبا ل.
 وأبرز نتائج الدراسة:   
أه  ررل الانررتعا ل ب ق رراس جرر ةة اسخة ررل بصرر هة   تظ ررل, سل نرراعةة ارر  تحة ررة أبعرراة اسجرر ةة  .1
ستق   ىرررا,   عهارررل  نرررت ى اسجررر ةة اس طلررر ب اسخاصرررل باسخرررة ات اس قة رررل  ررر   ررره ل جررر ال 
 اس ص ل ةس ه.
                                                           
1




  هتةعل  ا ت اس قة ل سلخة ات ج ال  ه ل زباق  قبل    اس ت قعل اسج ةة .2
ة  تق  م زباق   ه ل ج ال س نت ى ج ةة اسخة ات اس قة رل اعل رات  را  ة جاب را  س ر  لا  هتقرص  .3
 ةسص  نت ى ت قعات اسزباق .
هاا رررل برررةهجات  تةا ترررل حررر ل اسجررر ةة اس ةه رررل  ررر  قبرررل اسزبررراق    جرررة ترررأث ه سلع ا رررل اسة   غ .4
سلخرة ات استر  تقرة ىا  ره ل جر ال تعرزى ةسرص (طب عرل اسع رل, اسرةخل, اسع ره,   را  الإقا رل, 
 اس ؤهل اسعل  , اسج س) علص استهت ب.
 
ركة المحور الثالث: الدراسوات التوي تناولوت ارثوار والاتجاهوات نحوو أنشوطة العلاقوات العاموة فوي شو
 جوال:
 1), تأثير إعلانات شركة جوال على المستهلكين في فلسطين 0102(حبوب ,  
هرةات اسةهانررل ةسررص ق راس  ررةى تررأث ه ةعلا ررات  ره ل جرر ال علررص اس نرتىل    ارر  النررط  , ح رر     
صر ةت ضر   بحر   اس ر ىج استراه خ ,   را  ت ثرل  جت رع اسةهانرل ار  طرلاب جا عرات (الإنرلا  ل, 
.%  رر  عررةة طررلاب  ررل جا عررل, 5الأزهرره, الأقصررص), أ ررا ع  ررل اسةهانررل اىرر  طبق ررل ا ررت لت علررص 
 ةرهةة  ر  جا عرل  57 ةرهةة  ر  جا عرل الأزهره,  09 ةهةة    جا عرل الإنرلا  ل,  021بح   ُأخل 
الأقصرررص,  باس نررربل لأةاة اسةهانرررل اقرررة انرررُتخة ت الانرررتبا ل  اس قابلرررل بأ  اعىرررا  رررع  نرررؤ س   عرررا ل  
 استن  ق  اسعلاقات اسعا ل ا   ه ل ج ال.
 ومن أبرز نتائج الدراسة:   
%  ر  أارهاة 97ه  جر   تنرتخةم أنراس بات  قب سرل اجت اع رات بتأ  رة تتقةم اس ه ل ا  اسجا رب است .1
 اسع  ل.
%  رر  86اس رره ل انررتطاعت أ  ت رر   صرر هة  اضررحل ع ىررا  رر  خررلال الإعلا ررات باعتقرراة  .2
 أاهاة اسع  ل.
 %.13تب   أ  أغلب ل الإعلا ات تقةم  عل  ات  ة ةة  ةق قل ع  اس  تج ب نبل  .3
 
                                                           
1
 ", الجامعة الإسلامية, دراسة محليةم: "تأثير إعلانات شركة جوال على المستهلكين في فلسطين0102حبوب, هديل زكريا,  
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لجمهووور الووداخلي نحووو مطبوعووات العلاقووات العامووة فووي ), اتجاهووات ا6002(أبووو مدللووة ,  
 1شركة جوال
هرةات اسةهانرل ةسرص ق راس اعاس رل  طب عرات اسعلاقرات اسعا رل  ةهجرل تأث ههرا علرص اسج ىر ه   عهارل    
الاتجاهات اس ت سةة سة ىم ةثه تعهضىم سل طب عات, ح   ص ةت ض   اسبح   اس صرة ل,  نرتخة لت 
ت ثررل  جت ررع اسةهانررل ارر  اسج ىرر ه اسررةاخل  س رره ل جرر ال, أ ررا ع  ررل أنررل ب اسحصرره اس ررا ل,   ررا  
  ةهةة,  باس نبل لأةاة اسةهانل اقة انُتخة ت الانتبا ل  اس لاحظل. 051اسةهانل ا ت لت علص 
 ومن أبرز نتائج الدراسة:   
 %    أاهاة اسع  ل.5.74 طب عات اسعلاقات اسعا ل لا تصل ةلا ةسص ح اس   .1
 بح ث    ىت    ب طب عات اسعلاقات اسعا ل بةهجٍل  ت نطل.%    اس 05 نبل  .2
 %    اس بح ث  .51تؤثه  طب عات اسعلاقات اسعا ل ا  نل    .3
 %    اس بح ث    ه   أ  ةخهاج اس طب عات  تص   ىا جلاب   ق ع.57.37 .4
 
 المحور الرابع: الدراسات التي تناولت الصورة الذهنية:
 2), الصورة الذهنية لرجل المرور في المجتمعات العربية 4102(كرد  ,  
هرررةات اسةهانرررل ةسرررص استعرررهر علرررص صررر هة هجرررل اس ررره ه اسعهبررر  سرررةى اس جت عرررات اسعهب رررل  ا  عطررراء    
 ؤ ررهات سىررلد اسصرر هة, ح رر  صرر ةت ضرر   اسبحرر   اس صررة ل استحل ل ررل,  نررتخة لت اس رر ىج اس نررح  
ةهانرل ار  اس ق  ر   اسعرهب ب ة  رل اسه را  اسنرع ة     ر  اسرل  ه, أ را اسجزق ,   ا  ت ثرل  جت رع اس
 ةهةة  ر  اس ق  ر   اسنرع ة     اسنر ةا      اس صره     381ع  ل اسةهانل اى  قصة ل ا ت لت علص 
 الأهة    ,  باس نبل لأةاة اسةهانل اقة  قام اسباح  بتع  م  ق اس اسصر هة اسله  رل سهجرل اس ره ه  تبعرات 
 أ نج ة ا  است ا ز اسن  ات .طه قل 
 ومن أبرز نتائج الدراسة:   
                                                           
1
الجامعة الإسلامية, دراسة ", جوال شركة في العامة العلاقات مطبوعات نحو الداخلي الجمهور اتجاهاتم: "6002أبو مدللة, رحمة وليد,  
 محلية
2




أ  اسص هة اسله  ل سهجل اس ره ه سرةى ع  رل اسبحر  صر هة ة جاب رل ار  أبعراة اس ق راس اسثلاثرل:  .1
 بعة استق  م, بعة اس  اط,  بعة اسق ة,  تت  ز بالاهتةاع.
جررل اس رره ه حنررب هتبررت ع  ررل اسبحرر  عبرراهات  ررل بعررة  رر  أبعرراة  ق رراس اسصرر هة اسله  ررل سه  .2
 أه  تىا باس نبل سىم.
تب   أ  ه ا  اه قات ا  اسص هة اسله  ل سهجل اس ه ه تبعات س تغ ه اسج نر ل,   تغ ره اس نرت ى  .3
استعل  رر , ارر  حرر   سررم ت جررة ارره ق ارر  اسصرر هة اسله  ررل سهجررل اس رره ه تبعررات س ررل  رر   تغ رره 
 اس ى ل,  اسع ه,  اسحاسل الاجت اع ل.
 
), الصوووورة الذهنيوووة لووودى العووواملين فوووي شوووركة الاتصوووالات 4002 (المصوووالحة؛ حووورارة , 
  1الفلسطينية نحو العلاقات العامة 
هررةات اسةهانررل ةسررص استعررهر علررص ا طبرراع اسعررا ل   ارر   رره ل الاتصررالات اسةلنررط   ل  حرر  ةاقررهة    
اسعلاقررات اسعا ررل ارر  اس رره ل  ةنررىا   ررةى اخررتلار تلرر  اسصرر هة سررةى اسعررا ل  , ح رر  صرر ةت ضرر   
اسبح   اس صة ل,  نتخة ل أنل ب اس نح اسجزق ,   ا  ت ثل  جت رع اسةهانرل ار  اسج ىر ه اسرةاخل  
عا رل, 071س ه ل الاتصالات اسةلنط   ل علص  جت ع اسعا ل   ا   ه ل الاتصالات  اسبراسغ عرةةهم 
نرل اقرة %  ر   جت رع اسةهانرل,  باس نربل لأةاة اسةها52أ را ع  رل اسةهانرل اىر  ع ر اق ل ا رت لت علرص 
 انُتخة ت الانتبا ل  اس قابلل غ ه اس ق  ل.
 ومن أبرز نتائج الدراسة:   
اسصرر هة اسله  ررل سررةى اسعررا ل    حرر  ةاقررهة اسعلاقررات اسعا ررل ط بررل, ح رر  ت رراه ىم ارر  بعرر  .1
اس  راطات,  عقررة الاجت اعررات  رر  حرر   اخرره,  سررة ىا النررةل  اضررحل تىررتم باسبحرر  اسعل رر , 
 سلعا ل    تعز ز ه ا الا ت اء سة ىم.ةسص جا ب تقة م اسخة ات 
تنررتخةم اسعلاقررات اسعا ررل ج  ررع اس نرراقل الاتصرراس ل سلتعه ررر باس رره ل  هتبررل حنررب الأه  ررل  .2
(اس طب عرررات, اسصرررحاال, الإ ته رررت, الإلاعرررل, استلةز ررر  ),  س ررر  ب ررر ل  حرررة ة  تحرررة  عررر  
 ة جازات اس ه ل.
                                                           
1
م: "الصورة الذهنية لدى العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينية نحو العلاقات 4002المصالحة؛ حرارة, صبحي حمدان؛ سامي وحيد,  
 العامة", الجامعة الإسلامية, دراسة محلية
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اسلا  ىج رل سلعرا ل    أغلرب   راطاتىا تتنرم باست ة رل لا تىتم اسعلاقات اسعا ل بتقة م اس  اطات  .3
 اسع  اق   اسه ت   اس  ل.
عررررام,  رررر  ح لررررل  ررررىاةات  04-03 عظررررم   ظة ىررررا  رررر  اسررررل  ه اس تها حررررل أع رررراههم برررر    .4
 اسب اس ه  س,  اسةبل م.
 ة  ةةاهة اس ه ل لا تقةم اسةعم اس اا  سةاقهة اسعلاقات اسعا ل. .5
 
 .1الصورة الذهنية لشركة الاتصالات الفلسطينية), 8002(أبو طعيمة؛ الأغا,  
هةات اسةهانل ةسص استعهر علص اسص هة اسله  ل سةى اسج ى ه اسخاهج  س ه ل الاتصرالات   رةى     
اختلااىرا برر   اسج ىرر ه, ح ر  صرر ةت ضرر   اسبحر   اس صررة ل,  تبعررلت اس ر ىج اس نررح ,   ررا  ت ثررل 
ا  خة ل  ظام اسىاتر اسثابت, أ ا ع  رل اسةهانرل اىر   جت ع اسةهانل ا  اسج ى ه اسخاهج  اس  ته  
  ةهةة,  باس نبل لأةاة اسةهانل اقة انُتخة ت الانتبا ل. 07ع  اق ل ا ت لت علص 
 ومن أبرز نتائج الدراسة:   
أ  ج  رررع أارررهاة اسع  رررل  عتقرررة   بأاضرررل ل أنرررعاه  ررره ل الاتصرررالات عررر  جررر ال,  باس قابرررل  .1
 الاتصالات. ةضل   خة ات ج ال ع  
 %  ه   أ  ع ل  ه ز الانتعلا ات استابع سل ه ل   تاز.09أ ثه     .2
 أ  أ ثه    ثلث  اسع  ل هاض ل ع  خة ل اسىاتر اسثابت. .3
أ   نررربل  ب رررهة  ررر  غ ررره اسهاضررر   عررر  خة رررل اس ررره ل  هجعررر   اسنررربب ةسرررص اهتةررراع هنررر م  .4
 الا تها  ا  ظل اسظه ر اسصعبل است   ع  ىا قطاع غزة.
 
 الرابع: الدراسات التي تناولت دور وسائل الإعلام في تشكيل الصورة الذهنية: المحور
), دور الصحافة في تشكيل الصورة الذهنية لرجل الشرطة لدى الرأ  العوام 2102(خليل ,  
 1الفلسطيني 
                                                           
1
 لشركة الاتصالات الفلسطينية", الجامعة الإسلامية, دراسة محلية م: "الصورة الذهنية8002, محمد؛ مؤمنأبو طعيمة؛ الأغا,  
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هرةات اسةهانرل ةسرص اس  رر عر  ة ه  تهت رب اسصرحاال  ر  بر    نراقل الإعرلام الأخرهى ار  تقرة م    
اس عل  ررات سلررهأي اسعررام عرر  هجررل اس ررهطل,  تررأث ه لسرر  علررص طب عررل اسصرر هة اس ت   ررل سررة ىم, ح رر  
ص ةت ض   اسبح   اس صة ل,  نتخة ل اس  ىج اس نح ,   ا  ت ثل  جت ع اسةهانل ا  براسج ى ه 
 ةرهةة,  باس نربل لأةاة  004ةلنط    ا  قطاع غزة, أ ا ع  ل اسةهانل اى  حصص ل ا ت لت علرص اس
 اسةهانل اقة انُتخة ت الانتبا ل  اس قابلل اس خص ل.
 ومن أبرز نتائج الدراسة:   
اهتةرراع  نرربل  رر   رره   أ  اسصررحاال اسةلنررط   ل نرراه ت بتقررة م هجررل اس ررهطل بصرر هة غ رره  .1
%    اسج ى ه اسعام, 5.14ح   حصلت علص اس هتبل الأ سص ب نبل  اضحل  غ ه  حةةة, 
 %    ضباط  أاهاة اس هطل.4.44 
أ  أ ثه اسصةات اس هتبطل بص هة هجل اس هطل است  ناه ت اسصحاال بة ه هام ا  تقة  ىا  .2
 ه  "ق ي اس خص ل,  تعا    ع اس  اط   , صاسح, أ  ق اس ظىه".
ستعل قررات  اس قررالات سل  ضرر عات اسصررحة ل اس تعلقررل بهجررل اهتةرراع  نررت ى  تابعررل الأخبرراه  ا .3
 اس هطل  أ  طته الأ   ل.
تختلررر اسصرر هة اسله  ررل سهجررل اس ررهطل اسةلنررط    برراختلار اسهتررب اسعنر ه ل,  ه اسرر  علاقررل  .4
 ع ن ل ب   اسهتب اسعن ه ل  اسص هة اسله  ل اس ت   ل تجاد هجل اس هطل.
 
 على الدراسات السابقة قيبالتع
ة ت اسةهانات اسنابقل اس  ىج اس صة  ب  ل عام ار  أنرل به اس نرح  أ  استحل لر , ةلا انتخ .1
أ  ةهانل "تأث ه ةعلا ات  ه ل ج ال علص اس  رته    ار  النرط  " تةرهةت بانرتخةام اس ر ىج 
 استاه خ .
تعرةةت أ رر اع اسع  ررات  ررا بر   ع رر اق ل  ع ة ررل  حصصرر ل  طبق رل,  سقررة تررم انررتخةام اسع  ررل  .2
 ب  ل  لح ظ تبعات لأغها اسةهانات  حل اسقصة. اسع ة ل
                                                                                                                                                                              
1
م: "دور الصحافة في تشكيل الصورة الذهنية لرجل الشرطة لدى الرأي العام الفلسطيني", جامعة 2102خليل, نبيل أحمد إسماعيل, 
 القاهرة, دراسة محلية
 82
 
ع  ررل,  ت  ررزت ةهانررل  002ةسررص  001تررها ا عررةة  ةررهةات اسع  رررات ب رر ل  لحرر ظ  ررا برر    .3
 004) 2102 ةررهةة,  ةهانررل (خل ررل,  008) ب برره حجررم اسع  ررل اسررلي بلررغ 1102(اسعرراس ل, 
  ةهةة.
النرط    خاصرل قطراع غرزاة, ةلا ته زت أ ا   ةجهاء اسةهانات اسنابقل غاسبات علرص  حااظرات  .4
 ) سقة ُأجه ت ا  اسنع ة ل علص  ةهةات    عةة ج ن ات عهب ل.4102أ ا ةهانل ( هةي, 
ته رز انرتخةام اسةهانررات اسنرابقل سلانرتبا ل  اس قابلررل  رأة ات بحر ,  ررع ت  رز ةهانرل ( ررهةي,  .5
ارر  است ررا ز  ) بتع رر م  ق رراس اسصرر هة اسله  ررل  نررتخة ات  عت ررةات علررص طه قررل أ نررج ة4102
 اسن  ات   ه  أنل ب  ةه انتخةا ه سصع بل ةجهاقه.
لاحظررت اسطاسبررل  ررح ةهانررات اسصرر هة اسله  ررل ارر  قطرراع غررزة,  حتررص اسةهانررات الإس ته   ررل  .6
اتنرر ت بررأ ل أغلبىررا ةهانررات غ رره  ح  ررل  قلا ررا ُت جررة ةهانررل عرر  اسصرر هة اسله  ررل تصررلح أ  
 ت     هجعات   ث قات.
 اختلار اسحة ة اس  ضر ع ل سلةهانرات, ت  عرت اس حرا ه  را بر   اسصر هة  ب اءت علص  ا نبق  .7
اسله  ل س ه ل ج ال,  اسص هة اسله  ل س  ظ ات أخهى,    ىا  ا تحة  ع  أ  طل اسعلاقات 
اسعا ررل باعتبرراه اسصرر هة اسله  ررل  ةهانررتىا جررزء لا  تجررزأ  رر  اسعلاقررات اسعا ررل,  تعتبرره بحرر   
ترر  تجه ىرا اسعلاقررات اسعا رل سلتعررهر علرص صرر هة اس ؤننرل ارر  اسصر هة أحرة أ رر اع الأبحرا  اس
ألهرا  اسج راه ه   ر  ثرم تهنر خىا أ  تعرة لىا حةاظرات علرص انرت هاه ل اس ؤننرل ار  اس جت رع, 
 اس حر ه الأخ ره ت را ل ةهانرات عر  ترأث ه  نراقل الإعرلام علرص اسصر هة اسله  رل,  هر   حر ه 
م  ة هد اسعظرر م ارر  ت رر  ل الاتجاهررات  اسصرر هة  ىررم جررةات ا طلاقررات  رر  الإ  ررا  بأه  ررل الإعررلا
اسله  رررل  تغ  ررره اسنرررل   اس ررراتج عررر  ت ررر  ل  تعرررة ل  ل ى رررا,  انرررت اةات ةسرررص  ظه رررل الاعت ررراة 
 اس تباةل ب    ناقل الإعلام  اس جت ع.
ناه ت اسةهانات اسنابقل بانتثاهة اسطاسبل حر ل اس  ضر عات لات اسعلاقرل ب  ضر ع اسةهانرل,  .8
هر علص اسع ا ل اسىا رل استر  ترؤثه علرص طب عرل   لا رح اسصر هة اسله  رل,   را    خلال استع




أما بالنسوبة للفورق بوين هوذه الدراسوة والدراسوات السوابقة, فسويتم التحودث عنوه مقارنوًة بدراسوات    
) 9002واللاتي تتحددن في دراستي المحور الأول (الريس؛ الشووا,  الصورة الذهنية لشركة جوال ,
 ), ذلك لقرب الأهداف وا  مكانية المقارنة بينهما, من خلال النقاط التالية:4002و(سليم, 
 ةررهةة   زعررل  052ت  ررزت اسةهانررل عرر  اسةهانررات اسنررابقل بع  ررل اسةهانررل  استرر  ت   ررت  رر   .1
  قطاع غزة  اسضةل اسغهب ل,    خلال الانتب ا  ب  ل ع  اق  علص  حااظات اس ط   ا ب 
الإس ته  رر , القرررة هأت اسطاسبررل ضررره هة الانررتةاةة  ررر   نررراقل است اصررل عررر  بعررة ب رررا أ اىرررا لا 
تنررتط ع اس صرر ل ةسررص اسضررةل اسغهب ررل, ا طلاقررات  رر  ة  ا ىررا بررأ ل هررل   اس ررق    طرر   احررة لا 
 ا اسعصررره اسرررلي نرررىال الاتصرررال,  ةصرررلى ا حررراجز احرررتلال  ا   حرررا ل لسررر ,  ت ا ررر ات  رررع ه 
  حا سلت سلتعهر علص اختلااات اسص هة اسله  ل  أ  اط استة  ه  ا ب   قطاع غزة اسلي  ع ش 
اتلح ع   ه علص  ه ل ج ال  لا   اة  هى غ هها    الأناس,  اسضةل اسغهب ل است  تت  ع ا ىا 
   اانل ةطاه   اانل  هنل. ه ات الاتصال اسخل ي  ا ب    ه ات النط   ل  ا  نهاق ل ل ا  
 ةرهةة,  قتصرهة علرص  002ةسرص  001أ ا اسةهانرات اسنرابقل ترها ا عرةة  ةرهةات اسع  رل بىرا  را بر      
 قطاع غزة.
اعت رةت اسطاسبرل ار  ةهانرتىا علرص اسع  رل اسع ر اق ل اسبنر طل س بره حجرم اسع  رل باس نربل سلةترهة  .2
نرر طل نرىلل  نرره عل استطب ررق, بالإضرراال ةسررص اس    حررل لإجررهاء اسةهانررل, ااسع  ررل اسع رر اق ل اسب
أ  ىرا ترتلاءم  رع  نر لل الاتصرال الإس ته   رل, هرلا ةسرص جا رب عرةم ترةخل اسطاسبرل ار  اخت راه 
 اس بح ث     ا  ع   ا عةام استح ز أ  قلته علص حٍة أة ص.
 .لة  ع  تىا ع ة أ ا باس نبل سلةهانات اسنابقل ا   
أةاٍة  احررةة  هرر  صررح ةل الانتقصرراء أ  الانررتبا ل,  لسرر   اعت ررةت اسطاسبررل ارر  ةهانررتىا علررص .3
بتضرر   ىا خ ررس  حررةات  ه ررزة  هرر  اسنررر ات اسعا ررل سل بحرر ث     ررةى استررزام  رره ل جرر ال 
باس نررؤ س ل الاجت اع ررل  اسصرر هة اسله  ررل سررةاقهة استنرر  ق  اسعلاقررات اسعا ررل ارر   رره ل جرر ال, 
    رر  أجررل ت رر    صرر هة ة جاب ررل تجرراد  اسصرر هة اسله  ررل س رره ل جرر ال,  اقتهاحررات اس  ررته 
 ره ل جر ال,  قرة ت  عرت أنرقلل  رل  حررةة  ه رزت علرص ع رس اسصر هة اسله  رل س ره ل جرر ال 
   ت جل سلإجابات.
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أ رررا اسةهانرررات الأخرررهى اقررة انررتخة ت أةاترر   سلةهانررل  ه رررا الانررتبا ل  اس قابلررل غ ررره اس ق  رررل,    
م  تقرراهب الأنررقلل ب ر ل  ب ره ارر  انررتبا ل  لتررا بالإضراال ةسررص صرر اغل أنررقلل الانرتبا ل ب رر ل عررا
 اسةهانت  .
  ظه رات أخرهى  اس ظه رات   ظه ل الانتخةا ات  الإ رباعات,تت  ز اسةهانل بأ ىا ب  ت علص  .4
اس ظ ة رل استرر  ب  رت عل ىررا اهضرر ل  جرر ة علاقررل برر   اس نررت ى الاقتصرراةي  اسصرر هة اسله  ررل, 
   ظه ل  ج ة علاقل  تباةسل ب    ناقل الإعلام  اس جت ع.
 تت  ز اسةهانل بأ اىا تتض   جا بات ع  اسص هة اسله  ل اس هغ بل س ه ل ج ال. .5
 
 حدود الدراسة
 تطبق هلد اسةهانل ا   حااظات قطاع غزة  اسضةل اسغهب ل. ني:الحد المكا 
 م.6102/20/31ةسص  5102/11/80تقتصه اسةهانل علص اسةتهة اس اقعل ب    الحد الزماني: 
تت ررا ل هررلد اسةهانررل اسج ىرر ه اسخرراهج  اسةلنررط    س رره ل جرر ال ارر  اسضررةل  الحوود البشوور : 
 اسغهب ل  قطاع غزة.
 ل ج ال سةى ج ى ه اس نتىل   .ص هة  ه  الحد الموضوعي: 
 
 مصطلحات الدراسة
  العلاقات العامة: 
اسعلاقل سغلت ه : هابطل تهبط ب    خص   أ   ر ق  ,  اسعا رل هر  خرلار اسخاصرل, أ را اسعلاقرات    
اسعا ررل سغرررلت اىررر : استررر  تقررر م بع ل ارررل الاتاصرررال برر   اس  ظا رررات  اسج ىررر ه  ت رررها  تةناررره  رررلا    ى رررا 
 1سلآخه.
 اصررطلاحات هرر : ةحررةى اس ظرراقر اس ى ررل سل ؤننررل  استرر  تع ررل علررص ت ث ررق علاقررل اس ؤننررل  ررع    
ج ى هها اسةاخل   اسخاهج , بىةر خلق ص هة ط بل ا  ألها  لس  اسج ى ه,  اق استعا ل الإ نا   
                                                           
1
 01: 20م, س 6102نوفمبر 9, /moc.ynaamla.www//:ptthقاموس المعاني, ب. ت. ن.,  
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هغبررات  الأخلاقرر  اسنررل م,  رر  خررلال  نرراقل الاتصررال  الإعررلام اس تاحررل,   ررا أ ىررا ت قرل بأ ا ررل آهاء  
 1اسج ى ه ةسص ةةاهة اس ؤننل,  بلس  تعتبه اتصالات ل  اتجاه  .
  تعهار ةجهاق ات بأ ىا ا   علم استعا ل اسط ب اسلي  ؤةي ةسص ب اء ص هة ة جاب ل  ن عل حن ل.
 
  الصورة الذهنية: 
 اسص هة سغلت:  عهاىا اب    ظ ه باسى قل  اسصةل, تص هت اس  ء ت ه ت ص هته اتص ه س .   
 أ ا اسله  ا عهر سغلت: باسةط ل  اسل اء.   
 عهاىا قا  س اسعلاقات اسعا ل بأ ىا " جىل اس ظه است   ح لىا اس اس ح ال ةحةى اس  ظ ات, أحرة    
 2الأاهاة, اس  تجات, أ  اسخة ات".
ارهة  تعهر اسص هة اسله  ل ةجهاق ات, بأ ىا: استص ه اسةعلر  اسرلي  ت ر   ار  اسرله  تجراد   ظ رل أ     
 ا, أ    تج  ا,  ه   ابعل  ر  استجهبرل  اسخبرهة  قرة ت ر   عقلا  رل أ  غ ره ه ر ةة, س  ىرا ار  اس ىا رل 
 ت ثل  اقعات باس نبل س    ح لىا ا  له ه.
 
 الجمهور الفلسطيني:  
اسج ىرر ه هرر   ج  عررل  ع  ررل تهغررب اس  ظ ررل أ  تتصررل بىررم, أ  تب رر  علاقررات  عىررم, أ  تررؤثه    
 3ا ىم.
 صةل "اسةلنط   " سلج ى ه أضةت سه اسى  ل اسةلنط   ل.  ا  ضاال   
هرر   ج  عررل اس  ررته    اسةلنررط      اس نررتة ة    رر  خررة ات  رره ل جرر ال  لجمهووور الفلسووطيني ا  
اس ق  رر   ارر  النررط    باستحة ررة ارر  أه قطرراع غررزة  اسضررةل اسغهب ررل اسلتررا  تغط ى ررا  رره ل جرر ال 
 علاقات  عىم. تهغب    ظ ل ا  الاتصال بىم  ب اء اس
 
                                                           
1
 م, مقدمة في العلاقات العامة, دار اليازوري العلمية, 1102جرادات؛ الشامي, عبد الناصر؛ لبنان هاتف, 
2
 كتاب مترجم م, قاموس العلاقات العامة, معهد العلاقات العامة, جامعة فلوريدا,4102دون و. ؛ شانون أ. ,  ستاكس؛ شانون,
3
 م, قاموس العلاقات العامة, معهد العلاقات العامة, جامعة فلوريدا, كتاب مترجم4102دون و. ؛ شانون أ. ,  ستاكس؛ شانون, 
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ه   ه ل  ناه ل خاصل تتبع س ج  عرل الاتصرالات اسةلنرط   ل, تأننرت عرام شركة جوال:  
,  تعرة أ ل  ره ل اتصرالات النرط   ل  تخصصرل ار  الاتصرالات اسخل  رل اسلانرل  ل, 9991
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 النررية المفسرة للدراسة
ب  ررت اسةهانررل انررت اةات ةسررص  ظه ررل الانررتخةا ات  الإ ررباعات, ح رر  تعتبرره اسحاجررات  اسررة ااع  رر     
اسع ا ررل اس حه ررل سلاتصررال,  باسحررة   عرر    ضرر ع اسةهانررل  علاقترره باس ظه ررل, اررة  ج ىرر ه  رره ل 
عا لرره  عىررا أ  ا ررتها ه بخررة تىا,   لا ررا  ا ررت جرر ال   تلرر  غا ررل  حررةةة  نررعص ةسررص تحق قىررا جررهااء ت
 .اسخة ل   انبل سىم  أ ثه ة باعات  لا ا زاةت  نبل اخت اههم سىا
 س  ا اس  ته  س س  جهة  تةاعل  ع حاجته  اسخة ل است    ته  بىرا,  ا   را هر  طرهر ااعرل ار     
 ل, اة رره طررهر  نررىم ارر  اس جت ررع,   رر  خررلال تةاعلرره  ررع أاررهاة اس جت ررع  اسبرر ا ب هاقرره حرر ل اس رره 
 حه تىا  انت هاهها. سىلا  جة ح لات اس قاطعل, أ   ل ات اس ةا  است ج ع علص الا تها .
 ا  ا سلهأي اسلي ت  ا   خهج سلح اة  قةا ات,  ه  ب اء هلا اسهأي    خلال استجهبل  اسبعرة اس عهار     
 ل  .اسلي    ا  ص هة  ع  ل ا  له  اس خو   ُتهجم ا  ا بعة ةسص ن
    خلال تأث ه اسة ااع  اسحاجات,  ُ    أ  تُب ص اسص هة, اة  اط أ  اسةهة ةسص أ ا هلا اس صرةه    
 نررتط ع تررأ    احت اجاترره    رربع ة ااعرره اة ارره نرر     صرر هة ة جاب ررل, حتررص  سرر   ررا    رر بىا بعرر 
 اسن اة ا       ات  ةنه   جةا ه.
جرة اسج ىر ه أ  اس ره ل تلبر  احت اجاتره  ت ربعىا  ر   باسحة   ع   ه ل ج ال  ج ى هها, ارة      
اس ه ل,  أت  لس   ر  حاجتره ا نت    غاسبات ص هة حن ل ع  , اة اىل تقة م اسخة ات است   حتاجخلا
ستل  اسخة ل,  ا    ا  لا   جة بة لات, الهب ا تت  ا  اسص هة    خلال بعٍة  احة  ه  اسحاجرل سىرا,  قرة 
 جهبل  اسبعة اس عها  ة هات  ب هات ا  لس .ت    ة جاب ل,  تلعب است
 جر ة برة ل, الهب را   ر ا  اس رخو صر هة حنر ل عر  اس ره ل  ر  خرلال تجهبتره سىرا   أ ا را ار  حاسرل   
  سغ هها  ثلات, اع ة ا  جةها تؤ   احت اجاته ب  ل أ به    غ هها ن قبل عل ىا,  اسع س.
,   ر   نراقل الإعرلام استر  تنرتخة ىا  ره ل جر ال  لا تخل  هلد اس ظه ل    تأث ه  نراقل الإعرلام   
اسهاة ررر   استلةز ررر     نرررتط ع اسقررر ل الإ ته رررت أ ضرررات  اسهنررراقل اسقصررر هة,  ررر  خرررلال ت ج ررره عه ضرررىا 
 ح لاتىا  ا  علا اتىا عبه تل  اس ناقل ةسص اسج ى ه,       ا اسقر ل ه را بترأث ه اسعلاقرات اسعا رل أ ضرات 
 ه استن  ق الاجت اع .   خلال  طب عاتىا  أ  طتىا عب
 ت ا ررل الإعررلا   الإعررلام  استنرر  ق ارر   رره ل جرر ال بح رر      رر ا ه ررزة اس صررل برراسج ى ه,  لا    
 جىل أحرةات أثره الإعرلام  الاتصرال, اقرة ثبترت ق تى را  ر  خرلال اسعة رة  ر  اسةهانرات,  بعضرىا اسرلي 
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ستر  انرت ةها  ر   نراقل الإعرلام أ اة أ  أغلب اسص ه استر      ىرا اسةرهة أترت  ر  خرلال اس عل  رات ا
 استلةز ر   علرص  جره اسخصر و,   ت جرل سلترأث ه استها  ر  اقرة ت   رت صر هة  ع  رل, أةات ةسرص نرل   
  ع  .
 ه ا ت    ق اة استأث ه    خلال انرتخةام جر ال س نراقل الاتصرال  ح رلات الإعرلا   استنر  ق ةسرص    
لات اس ت  عل  استر  تتجرةة ار   رل اترهة,   اسعه   اسحجا ب تقة م خة ل اسىاتر اسخل ي سلج ى ه, 
  ررتم صرر اغتىا  هنرراسل ب رر ل جررلااب  ةاعىررا ةسررص ق رر ات الاتصررال, بح رر   نررتقبلىا اس  ررته     ا ررات 
صرر هة  ع  ررل ب رراءت علررص اسبعررة اس عهارر   اس جررةا  ,    ررتج بعررةها بعررةات نررل   ات  ت رر ل  رر  خررلال تلرر  
لب ل, ب اءت علص  ا تحققه تل  اسهناسل أ  اسخة ل سه    حاجرل  ت ربع اسص هة ن اء  ا ت ة جاب ل أ  ن
 سة ه ةااعات.
 
 تعريف الصورة الذهنية
 عهر اب    ظ ه اسص هة بأ ىا: "اسص هة اسى قل  اسصةل,  تص هت اس  ء ت ه ت ص هته اتص ه    
 1س ".
  عهاىرا اسرهازي  رر  اسصر ه ب نره اسصرراة ج رع صرر هة  صر هد تصر  هات اتصرر ه,  تصر هت اس رر ء    
ت ه ت ص هته اتص ه س .  استصا  ه است اث ل  صاهد أ اسه    باب قال  باع  قهأ: (اصهه  ةس ر ) 
 2بضم اسصاة   نهها, قال الأحةش: " ع    جىى   صاه اس  ء أ ضات    اسباب   قطعه  اصله".
 ُتعررهار ارر  اس عجررم اس نرر ط  اس عجررم اسعهبرر  الأنانرر  بأ ىررا: "اس رر ل  است ثررال اس جنررم,  اسصرر هة    
ب ثابررل خ اسرره ارر  اسرررله  أ  اسعقررل".   عررهار قررا  س اس ررر هة اسصرر هة بأ ىررا: " الا طباعررل اسله  رررل, أ  
".   عهااىررا ع ررس اسصرر هة, أ   ه ررز أ    ثاررل".   عهاىررا  عجررم لاه س بأ ىررا "اس رر ل  است ثررال اس جنررم
 عجررم اس صررطلحات الإعلا  ررل بأ ىررا "ا ررهة له  ررل أ  صرر هة أ  ا طبرراع,  قررة ت رر   صرر هة س رر ء أ  
س خو ا  له  ة نا , أي ا هته است    ا ىا ع  لس  اس خو,  صر هته استر  هنر ىا سره ار  له ره 
 3أ  ا طباعه ع ه".
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)  ره ه, egamIطلح الإ جل رزي (تنتخةم الأةب ات اسعهب ل  صطلح اسص هة اسله  رل   قابرل سل صر   
ب ع رص  ُحرا   أ   iratimIاس تصرلل باسةعرل   ogamIةسرص أصرل لات  ر  هر    egamI تعر ة  ل رل 
 1علص اس حا اة أ  است ث ل. egamI  ثِّل,  بلس  تةل  ل ل 
ت رر ه ةسررص استقررة م اسعقلرر  لأي  رر ء لا    رر  تقة  رره  egamI ُل رره ارر   عجررم  بنررته بررأ   ل ررل    
ب رر ل  با رره أ   حا رراة ستجهبررل حنرر ل,   ررا أ ىررا قررة ت رر   تجهبررل حنرر ل اهتبطررت بع اطررر  سلحرر اس
 ع  ل,  ه  أ ضات انتهجاع س را اختز تره اسرلا هة أ  تخ لرل س را أةه تره حر اس اسهؤ رل أ  اسنر ع أ  اس رم 
 2أ  استل ق.
س  ضرر ع أ  اقررل أ ررا  عجررم علررم اسرر ةس الاجت رراع  ا ررهى أ  اسصرر هة اسله  ررل "ت ث ررل عقلرر   جررهة    
 3 ع  ل    اس  ض عات".
) بأ ىررا: "ةج رراس  الا طباعررات اسلات ررل سلج رراه ه عرر  siuqraM dlraH  عهاىررا هاه سررة  رراه س (   
اس  ظ ل,  ه  ا طباعات عقل ل غ ه  ل  نل, تختلر    ارهة ةسرص آخره,  هر  اس  راعه استر  تخلقىرا 
 تعا لاتىررا  ررع اسج رراه ه,  انررتث اهاتىا ارر  اس  ظ ررل سررةى اسج رراه ه بتررأث ه  ررا تقة رره  رر    تجررات, 
اس ررر اح  الاجت اع رررل   ظىههرررا الإةاهي.  ت رررة ج تلررر  الا طباعرررات اسةهة رررل  تت حرررة ست ررر    اسصرررر هة 
 4اسله  ل اس ل ل سل  ظ ل.
أ ررا  ل  ررا , ا عررهر اسصرر هة اسله  ررل بأ ىررا ت ث ررل  رر ظم س  ضرر ع  ررا ارر  اس ظررام اس عهارر  سلةررهة,     
هر  ب  رل تها   رل  ر  اسنر ات استر  ت ثرل  حر  استجرا س, اىر  ت ثرل    لجرات  بنرطات   اسصر هة اسله  رل
سب قرل اسةرهة  ت  رأ  ر  تلقر  اسةرهة هنراقل عر  طه رق  نراقل الاتصرال اس با ره  غ ره اس با ره,  تت  رز 
 5بأ ىا ت  ل  اقعات صاةقات لأصحابىا   ظه      خلاسه   تصها   علص أنانه.
) ا هى أ  اسص هة    خلال تقة م ت ص ر سىا ب راءت rengeWت اع   اج ه (أ ا عاسم اس ةس الاج   
علص اس    ات است  تتأسر   ىا,  طب عل اسعلاقل ب   هلد اس    رات,  عهاىرا: "ته  رب أ  ب راء   ثرر 
تبررة  ا رره الأا رراه  استةنرر هات اس    ررل  ؤسةررل  ررلات  احررةات,  هررلا استه  ررب أ  اسب رراء  نرر ح بررةةها   اىررم 
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قررات اس عقررةة ةاخررل لسرر  اس ررل ارر   حررةة  احررةة, ة   اصررل أ  عررزل أي ع صرره  رر  اسع اصرره اسعلا
 1اس ؤسةل سه,  ا  لا اقةت خاص تىا اس ل ل".
 تعهر ا  اس  ن عل الإعلا  ل, اة  اسص هة اسله  ل ه  الا طباع اسرلي    ا ره اسةرهة عر  الأ ر اء    
 اى ه سىا,  بلس  ارة  اسصر هة اسله  رل هر   تراج تةاعرل اس ح طل به  تأثهات باس عل  ات اس ختز ل ع ىا 
ع اصه اس عهارل  الإةها ,  هرلد اسصر هة اسله  رل س  ر اء  اس  ضر عات اس ح طرل ترؤثه  رهة أخرهى ار  
 2ةةها  الإ نا  سىا,  باستاس  ا  تق   ىا تق   ات صح حات.
"الا طبراع اسصررح ح"  اسحق قررل    رهى جة   ررز أ   ةىر م اسصرر هة اسله  رل ارر  اسعلاقررات اسعا رل  ع رر    
أ ىا الا طباع اسلي ت    ع ة الأاهاة بغ اس ظه ع     ه صح حات أ  غ ه صح ح. لأ ه   ا      
الا طباع صح حات ةلا    ته  عل  ات صاةقل  ةق قل      أ       غ ه صرح ح ةلا    تره  عل  رات 
الا طبراع اسرلي   بغر  أ  تحرهو   ضرللل أ   غهضرل.  سعرل جة   رز  قصرة بالا طبراع اسصرح ح لسر 
 3علص تحق قه اسعلاقات اسعا ل ا    اهناتىا است   جب أ  تنت ة ةسص اس عل  ات اسصاةقل.
 اسصرر هة اسله  ررل   ررا  عهاىررا ة. عث ررا  اسعررا ه ارر   تابرره (الإعررلام  اسعلاقررات اسعا ررل ارر  اسجىررات    
 أ   ةىم   ةه    ةنه الأ  اء".اسخ ه ل) بأ ىا "اسخه طل است   نتط ع الإ نا     خلاسىا 
  هى عل  عج ة أ  اسص هة اسله  ل ه  اس اتج اس ىاق  سلا طباعات اسلات ل است  تت    ع ة الأاهاة    
أ  اسج اعرررات ةزاء  رررخو  عرر  , أ   ظرررام  رررا, أ   رررعب أ  جررر س بع  ررره, أ     رررأة أ   ؤننرررل أ  
   ررر  أ    ررر   سررره ترررأث ه علرررص ح ررراة    ظ رررل  حل رررل أ  ة س رررل, أ   ى رررل  ع  رررل, أ  أي  ررر ء آخررره
الإ نرا ,  تت ر   هرلد الا طباعرات  ر  خرلال استجراهب اس با رهة  غ ره اس با رهة  ترهتبط هرلد استجراهب 
بع اطرررر الأارررهاة  اتجاهررراتىم  عقاقرررةهم.  بغررر اس ظررره عررر  صرررحل أ  عرررةم صرررحل اس عل  رررات استررر  
عات صاةقات   ظره    ر  خلاسره ةسرص  را تتض  ىا خلاصل هلد استجاهب اى  ت ثل باس نبل لأصحابىا  اق
 4ح سىم   ةى   ه أ   قةه  ه علص أنانىا.
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 نشأة وتطور الصورة الذهنية
 تع رر  اسصرر هة اسله  ررل  رر ل أ  صررةل اس رر ء   ررا اى ىررا الإ نررا   تررةبهها  انررتقهت ارر  له رره أ     
ح ر    ز هرا بأ ىرا  عقله,   ا  اسعل اء اسعهب ار   قة رل  ر  انرتخةم اسصر هة اسله  رل ب ر ل  اضرح,
عباهة ع  ص هة   ج ةة ا  له  الإ نا  ع  الأ  اء,  ب   ا أه  ل الإةها  ا  حص ل اسصر هة ار  
 اسعقل الإ نا  .
تُب ص اسص هة اسله  ل علص خبهات الإ نا  اسنرابقل  ر  سحظرل اس ر لاة,  هب را قبرل لسر   الإ نرا   را    
هي ارر  ت رر    ااهاء  اتخررال اسقررهاهات  ت رر  ل نررل   زال ج   ررات ارر  بطرر  أ رره,  تقرر م بررة ه هررام   حرر 
 الأاهاة.
بةأ اىم أه  ل اسص هة   ل قة م اسز ا , ح ر   ا رت تىرتم اسقباقرل بصر هتىا سرةى الأطرهار الأخرهى,    
ال ا را  را  است راثه   اررهة اس سرة  ع ر  اسعرز ة  اسقرر اة, اقرة ح رل أ ضرات برر   ط ااتره اس ةراخهة  ع رس صرر هة 
هي أ تىررا اسقباقررل الأخررهى ةسررص عز ت ررا  عررةة ا,  ضررع  ارر  حنرراب  أ  تلز رر  حررةا   ع  ررل تقرر ل ا ظرر
  تخاا  ه بت ا. 
 سقة عهر الإغه ق أه  ل  عهال الإ نا  س ةنه ار  تعا لره  رع ااخره  ,  أ رة ا علرص هرلد اسحق قرل    
      ر  " اةر  هرات   اس ل ترflesyeht wonKع ة ا  ق  ا علرص أحرة  عابرةهم عبراهة "اعرهر  ةنر " "
 1الاعتقاة بأ  اسةىم اسحق ق  س   ح س ا ة  ا   بع أنانات    اى  ا  قب س ا لأ ةن ا.
 أثبتررت الأبحررا  ا  ررا بعررة جررة ى تلرر  اسعبرراهة,  علاقتىررا باسصرر هة, ح رر  أ  اسصرر هة استرر   هنرر ىا    
 ةنرىم  جرة   الإ نرا  س ةنره    ر  أ  ترؤثه علرص اسطه قرل استر   ة ره بىرا. ااس راس اسرل   لا  قرةه   أ
صع بل  ب هة ا  حل اس  ر لات اىرم  ة ره   بطه قرل جا رةة,   ةتقره   ةسرص الابت راه ار  اسبحر  عر  
اسحل ل اس  انبل.  غاسبات  ا لا  عتها   بأي ظلال ب   الأب   الأن ة.  قلا ا  نتط ع   استعا ل  رع 
 2اس  اقر اس عقةة أ  اسغا ضل.
م  ص هتىم سةى اسعاسم أج ع, اة  ا عه اسةراتح   علرص اسربلاة  سقة اهتم اس نل    بص هة الإنلا   
است   قصة  ىا ةخ ل الإنلام أ  اسقتال أ  ةاع اسجز ل لاهت ام بص هة الإنلام اسح  ر, صر هته استر  
تع رس أ  الإنرلام لا   ت ره بحرة اسنرر ر ة ا را ا ت ره باسرةع ة  استخ  رره, ة ا را الإنرلام نرلام لا ا تقررام. 
اسهنرررل  الأ ب رراء بصررر هتىم اسحنرر ل ةلا تأ  رررةات علررص أه  رررل اسصرر هة استررر  جعلررت اس ررراس    ررا خلررق اه
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 قبل   علر ىم  ر   رل حرةب  صر ب  رؤ     بىرم  صرةق  , الر لا صر هة اس بر   ح رة صرلص اه عل ره 
 نررلم علررص أ رره اسصرراةق الأ رر   س ررا ُصررةاق  لا اقررُت   ,  ه ررا  ررهى أ رره سرر س  رر  اسغه ررب أبررةات أ   ةرراه 
اسل   أبر ا أ   صرةق  ه  را  ا  حةظر   أ ا راتىم  أ ر اسىم    تل راتىم استر   خ ر   ضر اعىا ار  قه ش 
غ ابىم أ  نهقتىا سةى اسهن ل اس ه م, اقة ب  ت هلد اسثقل علص اسصر هة اسحنر ل استر  ت   رت  هنرخت 
 ا  ألها ىم, ص هة اسهن ل  ح ة اس نت ةة    أ ا ته  صةقه  أخلاقه اسعظ  ل.
 هغرم تقرةم اسعرهب ار  انرتخةام اسصر هة اسله  رل, ةلا أ  عرةةات  ر  اسعل راء ار  اسغرهب   ره ا بعر    
 اس ؤسةات  ا  سىا أثهات ا  تحة ة    ه  ةى م اسص هة اسله  ل.
م علرص  رة اسعراسم جهاهرام ةلاس,  اسرلي أ راه ار   تابره 8091ظىه  صطلح اسصر هة اسله  رل عرام    
ن ل" ةسص أ  اس اخب   ا  حاجل ةسص ت       ء  بنط  ةاقم    ظام ع ة اسثقل "اسطب عل اسب ه ل  اسن ا
 ا   ه اح.
ع ررة ا أصرربح س ى ررل اسعلاقررات اسعا ررل تررأث ه علررص  egamIبررةأ انررتخةام  صررطلح اسصرر هة اسله  ررل    
اسح راة الأ ه   رل  رع بةا رل اس صرر اسثرا    ر  اسقره  اسع ره  ,  قرة  را  سظىر ه  تراب "تطر  ه صر هة 
أثرره  ب ره ارر    رره  ةىرر م  1691ارر  عررام   lotsirB eeL   ررأة" سل اتررب الأ ه  رر  سرر  به نررت ل اس
ص هة اس   أة ب   هجال الأع ال.   ا سب  هلا اس صرطلح أ  تزا رة انرتخةا ه ار  اس جرالات استجاه رل 
ضرح ار   اسن ان ل  الإعلا  ل  اس ى  ل.  قة تبل ه هلا اس صطلح ا   جال اسعلاقات اسة س ل ب  ل  ا
 رع  namleKح   ا ظىه  تاب "اسنل   اسة س " اسرلي ا رته  ار  تأس ةره ههبرهت  ل  را   5691عام 
  ج  عل    ز لاقه    عل اء اس ةس  اسباحث   ا   جال اسعلاقات اسة س ل.
 قرة اهت رت اسةهانرات اسن انر ل  الإعلا  رل بصر هة اسق راةات اسن انر ل ار  بعر اس رع ب  تأث ههرا    
اس رعب اسرلي   ت ر  ةس ره  ر   اح رل,  تأث ههرا علرص اسنرل   اسج راه هي ةزاء هرلد اسق راةات علرص صر هة 
ةاخررل  ررع بىا  رر   اح ررل ثا  ررل.   ررا اهت ررت اسةهانررات الإعلا  ررل بةهانررل صرر هة قطاعررات اس جت ررع 
اس ختلةل    خلال  ا  قةم ا   ناقل الاتصرال اسج اه ه رل, أ   ر  خرلال  را تعبره بره اسج راه ه عر  
 اعاتىا ةزاء هلد اسقطاعات.ا طب
 سقة اهت ت اسعلاقات اسعا ل بةهانل ص هة اس خصر ات اسق اة رل  اس  ظ رات  اس ره ات  اس ؤننرات    
اس ختلةررل سلتعررهر علررص  ظررهة اسج رراه ه سىررلد اس خصرر ات أ  اس  ظ ررات,   عهاررل اسع اصرره الإ جاب ررل 
لاج الأنرررباب استررر  أةت ةسرررص ت ررر     اسنرررلب ل اررر  هرررلد اسصررر هة سلتأ  رررة علرررص اسع اصررره الإ جاب رررل  عررر
الاتجاهررات اسنررلب ل ة   جررةت.   ررا اهررتم خبررهاء اسعلاقررات اسعا ررل بةهانررل اسع ا رل اس ررؤثهة علررص ت رر    
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اسص هة اسله  ل  تط ههرا ار  ظرل  نراقل الاتصرال اسج اه ه رل  تعرةة اسهنراقل استر   تعرهر سىرا ة نرا  
 اسقه  اسحاةي  اسع ه  .
 سقررة تزا ررة الاهت ررام خررلال اسعقرر ة الأخ ررهة ب ةىرر م اسصرر هة اسله  ررل, حتررص أ رره    رر  اسقرر ل ة  هررلا    
اس ةىرر م    رر  أ   تطرر ه ارر  اس نررتقبل اسقه ررب س صرربح عل ررات جة ررةات قاق ررات بلاترره سرره أصرر سه  ق اعررةد 
 ل  اسج اعرات   ظه اته,  سقة أصبحت  ل اس  ظ ات  اس ؤننات  اس ره ات  الأحرزاب اسن انر ل  اسرة
اسعهق ل  اسة   ل ت ااح سب اء ص هة له  ل ة جاب ل س ةنىا علص اس نت ى اسعام,   ا أصبحت اسقةهة علرص 
 ب اء ص هة ة جاب ل سل  ظ ل أ  اس ه ل    أهم  ؤهلات اس ظاقر الإةاه ل     أهم  ؤهلات اسق اةة.
 
 1عوامل تكوين الصورة الذهنية للشركات
 لشركةأوًلا: رؤية ورسالة ا
سةى  ل  ه ل هناسل أ  هؤ ل تع س اسق م است   تعر   عل ىرا أ  تصرب  ةس ىرا,   ر  الأه  رل ب  را     
س رررل  ررره ل أ    ررر   سرررة ىا هؤ رررل تت ترررع باس ضررر ا  اس صرررةاق ل, لسررر  أ  اسهؤ رررل تح رررل اررر  ط اتىرررا 
علررص  نررت ى اس عل  ررات استرر   نررتخة ىا اس رراس ارر  ت رر  لىم سلصرر هة اسله  ررل,   ررلس  اررة  سىررا أه  ررل 
 ره ل أ ه   رل  ٣٨١أةاء اس ه ات  تة قىا ا  ج  ع اسحالات, "اقرة تبر    ر  خرلال ةهانرل أجه رت ل 
تع ل ا   جال الأع ال اسخ ب ل اسع ها  ل أ  اسهؤ ل اس اضحل است  أ    ة صاسىا سلغ ه بطه قل ج ةة 
اسهؤ رررل علرررص ةق ررراع ترررؤثه ب ررر ل  با ررره اررر    ررر  اس ررره ات"   تحقرررق ا طباعت رررا ة جاب ترررا حنرررب قرررةهة 
اسج ى ه,  سلس    بغ  أ  ت    اسهؤ ل  قب سرل   هضر ل سج  رع الأطرهار ةاخل ترا  خاهج ترا,  أ  تح رل 
ب   ط اتىا هةاتا  اضحت ا تنتط ع اس ه ل تحق قه,  أ  تصاغ بأنل ب ج رة, اعلرص نرب ل اس ثرال تخترزل 
ضررحل   قب سررل سج  ررع الأطررهار هؤ تىررا بعبرراهة باسغررل الإ جرراز  ا yensiD tlaW رره ل  اسررت ة ز رر  
هر : ( را  حلرم بره الإ نرا   ١٩٩١نر ل  ustijuF ه : (ةنعاة اس اس),  اسهؤ ل ع رة  ره ل ا ج نرت  




                                                           
1
 م: "تكوين الصورة الذهنية للشركات ودور العلاقات العامة فيها", الأكاديمية السورية الدولية, دراسة عربية9002الشيخ, صالح ,  
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 ثانيًا: ثقافة الشركة
 ت  ر  أه  ررل  طلب را هررلا ارر  أ  اسثقاارل هرر   رل  ررا سرره صرلل برراسق م  اس عتقرةات اسةاخل ررل سل رره ل,    
 تلعرب ثقاارل اس ره ل ة هتا هق نر تا ار  تهج رل اسقر م استر   تضر  ىا ب را  اسهؤ رل ةسرص نرل   ة جراب  ع رة 
سل رره ات  هرر  قرر ة اس رر ظة    اسزبرراق ,   ررا تررؤثه ارر  طه قررل ت ة ررل  ث رره  رر  اسج ا ررب الانررتهات ج ل 
تط  ه ل بط قل اس ةع ل ا  ع ل ل ت   ل اسص هة  ب راء اسنر عل,  ب راءت علرص هرلد الأه  رل اة ره   بغر  
سل ره ل أ  تهنرم خاهطرل ثقاا رل سىرا  تحرةة اسطه قرل استر  ترهتبط هرلد اسثقاارل باسن انرل اسهنر  ل سل ره ل 
لس  اسنل   ات ع رة هنرم خاهطرل اسثقاارل  هلا اسع ل  حتاج ةسص ت اه  ج  عل    اسق م  اس عتقةات   
   ررهها, ا     ررا  ررثلات أ   نررتخةم ب ررا  اسهؤ ررل اسخرراو باس رره ل  غ ررهد  رر   نرراقل است اصررل اسررةاخل  
لإ صال هرلد اسثقاارل ةسرص اسج  رع  بأنرل ب  احرة  ضر   ثقاارل تح رل ا طباعت را ج رةتا سرةى اسج  رع سرلس  
 ه ا  ثقاال أي  ه ل  ل ه   ىا:اة ه   بغ   هاعاة عةة    اسع ا ل است  تؤث
 است ااق ب   اسثقاال اسعا ل سل ه ل  ب    ا ت تظهد ج اه ه اس ه ل   ىا.  .1
است ااق ب   اسثقاارل  بر    را تتطلبره ظره ر اسنر ق  هرلا  حتراج ةسرص ةهانرات  ر   ر ع اسق راس  .2
 سلثقاال ا  اسن ق.
ه ر ز  اسقصرو  اسح ا را  اسره ت  ) است ااق ب   اسطب عرل الأ ثه ب س ج رل سثقاارل اس ره ل ( أي اس .3
  ه  ل تىا.
 خلاصل لس  أ  اسثقاال ا  اس ؤننات ت رباه باسثقاارل اسق   رل, تق  ىرا اسنر     تح  ىرا الأ رام اىر     
 تجلهة ا  استةاص ل اسةق قل سل ه ل ا  طه قل ت ز ع اس  اا ت,  ا  طه قل حل اس  ا ل,  ا  تعا ل 
 ,   را ةسرص لسر ,  ار  اسخترام   ر ه ةسرص أ ره ةلا أ  ر  ب راء ثقاارل ق  رل اسهؤناء است ة ل     رع اس ر ظة 
تعطر   ج  عرل  ر  اسقر م اس  رته ل  اس ت اغ رل بر   اس ره ل  اسج راه ه اع ةقرٍل    ر  انرتخةا ىا  قر ة 
  بهى ا  ت     ص هة اس ه ل اس هغ بل.
 
 ثالثًا: هوية الشركة
ل سل ؤننل" اى  الأةاة الأهم ا  اسع ل ل الاتصاس ل  ع اسى  ل: "ه  استعب ه اس هق  سلص هة اس هغ ب   
اسج اه ه,  ه ا  أهبعل ع اصره أنانر ل سى  رل اس ره ل  هر : انر ىا   رعاهها (اسه رز)   ر ل اسحرهر 
اسطباع    خطط الأس ا ,   ضار ةس ىا ع اصه أخهى,  ثل اسب اء اسلي تقط ه اس ؤننرل,  ة  ر هات 
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هطان تىا  اسزي اس  حرة س  ظة ىرا  اسنر اهات استر  تقت  ىرا  غ ههرا...   اتبىا  اسعلا ات اسخاصل بىا  ق
اىرلد  لىرا تلعرب ة هتا ها ت را ار   نراعةة اسج ىر ه علرص استعرهر علرص اس ره ل,  ا  عطراء صر هة بصره ل 
عر    ع رل اسجر ةة ا ىرا, ا رثلات  ل را  را  تصر  م اس  اترب  اسرة   هات أ  قترا  ل را أعطرص ا طباعت را عر  
 ج ةة اس ه ل.
 وتؤد  هوية الشركة عدة مهام وهي:   
 تخلق  ع تا  عها تا باس ه ل.  .1
 ت به اسج ى ه سلتعهر عل ىا.  .2
 تع ة ةح اء ص هة ع  اس ه ل  ختز ل ا  ألها  اس اس. .3
 ه ا  عا لا   ى ا   عززا  احت الات جلب الا تباد سلى  ل ه ا: اسبه ز  اسح   ل, اراسبه ز  ع ر     
 ظرره,  عا ررل اسح   ررل  ع رر  قررةهة اسى  ررل علررص جررلب الا تبرراد  الاحتةرراظ برره أ  ت رر   اسى  ررل  لةتررل سل
   ة ةتا ةس ىا.
 س رر   جرررب الا تبررراد ةسرررص أ  أ ل  قررراط اسة رررل اس حت لرررل تت ثرررل اررر  عرررةم  لاحظرررل اس ررراس سلى  رررل,    
عرةم   اس قطل اسثا  ل عةم قةهة اسى  ل علص استأث ه ا    اعه اس راس  حر  اس ره ل,  اس قطرل اسثاسثرل هر 
قرةهة ه ر ز اسى  رل علرص ةثراهة صر هة  ع  رل سل ره ل ار  لهر    راهةها,  ع رة تصر  م اسى  رل لا برة أ  
 عرهر  صر    اسى  رل هرلد استةاصر ل حترص   ر   بة  را ىم هنرم ه  رل تجرلب الا تبراد  تحقرق اسنرل   
 را ار  لهر   اس طل ب,  سلس  لا بة    ةهانل ع اصه اسى  رل اسهق نر ل  ظرهتا لأه  تىرا ار  هبرط  ره ل
 وأهم هذه العناصر:اسج ى ه, 
 
 أسماء الشركات: 
 ت تررع انررم اس رره ل بالأه  ررل اسقصرر ى ارر ق  ررل اسع اصرره استرر  ت رر ل اسى  ررل,  ه ررا  نررببا  سىررلد     
الأه  ررل: أ سى رررا أ  الانررم  صرررر اس ؤننررل,  رررالا تةعررل,  ا  لام ته رررز,  تطلعاتىررا, اسررر ,  ثا  ى رررا أ  
ترره الانررم ع   ت ررا هرر  أ ل  قطررل ت اصررل برر   اس رره ل  اسج ىرر ه,   عرره ر أ  الانررم  ح ررل ارر  ةلالا
اسلغ  ل  ل  ا تصب  ةس ه اس ه ل  ه   قةم ع  ات سل ه ل ا  تحة ة   قعىا    ا تىا ا  ألها  اس اس, 
 قر ل أحرة الانت رراه    اسبراهز   ار  علرر م ه  رل اس رره ل: "ة  ع ل رل استنر  ل ترر جح ةلا  ا رت اس رره ل 
  لتز ل بىا,  تة ل ة  سم تلتزم بىا اس ه ل.
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  والرموز: ogolالشعار  
ل رررعاه أه  رررل خاصرررل ع رررة اس ررره ل, اىررر   ح رررل هنررراسل ت ررر ه ةسرررص اسثبرررات  اسة    رررل اررر  تقرررة م س   
اس  تجررات  اسخررة ات,  اس ررعاه اسج ررة  قطررل ت اصررل بصررهي  ت  ررزة, غ رره أ  عررةة  ب رره  رر   ررعاهات 
اس رره ات تررتىم بأ ىررا تح ررل  ع ررص لا  عهارره ةلا  رر  صرر  ه, س رر       ررا الانررتعا ل برراسبح   اسخاصررل 
 ةس اسلغ ي  علم ةلالات اس عا      أجل اىم   ر  جرهي تةنر ه اسه ر ز  اس ل رات اس تضر  ل بعلم اس
ار  ه  رل اس ره ل س  ر   سىرا  ع رص بنر ط   ةىر م سلج  رع,  قرة أثبترت اسبحر   أ  اسصر هة أاضرل  ر  
غ هها ا  جلب الا تبراد,  هر  أ ثره نرى سل  ر  اس ل رات ار  استرل ه,  اس ل رات لات اسةلاسرل اس اضرحل 




اسلرر   هرر  اسع صرره استز   رر  الأخ رره ارر  ه  ررل اس رره ل,   ترره  اخت رراهد ارر   عظررم الأح ررا  س ررزاج    
اس ص م أ  اس ةهاء ا  اس ه ل,  علص اسهغم  ر  أ ره اسع صره الأخ ره ةلا أ ره  رةخل ار  ةظىراه اسى  رل 
 است رراغم برر   اسع اصرره لا بررة  رر  ةتقررا  ج  ررع اسع اصرره, بت ا رل  ررع برراق  اسع اصرره  س جرر ة است ا ررل 
  عه ر أ  أ ظاه اس اس تت جه ةسص الأس ا  أنهع   ا تت جه ةسص الأ  ال,  تظل   رة ةة ةس ىرا س رةة 
أطر ل,  حنرب اسبحر   تبر   أ  ه اسر  أس ا ترا  ع  رل تنربب ترأث هات عاطة رل  ا ز  س ج رل, سرلس  لا برة 
ارر  ه  ررل اس رره ل حتررص ت طبررع ارر   خ لررل اس رراس  تررهتبط هررلد الأسرر ا    رر  ةطررلاق اسلرر     الأنانرر  
 بت انق  ت اغم  ع باق  اسع اصه ست  ل ه  ل تح ل  ىهة  ص هة له  ل هاقعل سل ه ل.
 
 شكل الحرف الطباعي: 
ة  اسنرؤال اسرلي  طرها ه را:  ر   ىرتم بطه قرل  تابرل انرم اس ره ل أ  بحجرم الأحرهر؟  اسجر اب: ة     
بعررر الأ ررر ال اس عت رررةة اررر   تابرررل اسحررره ر قرررة ت قرررل  عرررا   ةق قرررل عررر  اس ررره ل, ا رررثلات,  قرررال ة  
  جرة  ث ره  اسحه ر اسها عل  اسط  لل  است  ت تى  ا  أعلاها  أنةلىا بز ا ا صغ هة أ ثه أ اقل,  ه رلا
   اس ةس لات علص   ل اسحهر   ا لاحظ ا ا  براق  اسع اصره  سرلس  أعر ة ارأق ل: ت ر ل استةاصر ل 
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اسةق قل سى  ل اس ه ل أه  ل  بهى ا  ب اء لس  ا  ألها  اس اس لسر  أ  ج  رع اسخصراقو  اسرةلالات 
 ها  اس اس.اسلغ  ل أ  اسج اس ل تت انق ا   عاه  احة  ه ز سل ه ل   عبه ع ىا ا  أل
 تضررح  رر  خررلال  عظررم اسبحرر   استرر  أجهاهررا اسبرراحث   علررص ه  ررل اس رره ات أه  تىررا ارر   ررىهة    
اس ه ل  هنم اسص هة اسله  ل الإ جاب ل سىا ع ة اسج ى ه,  تعة اسى  ل علا ل ع ة اسج اه ه اسخاهج رل 
 ه اسررةاخل   رراهة تنرراعةهم ارر  استعررهر علررص  رره ل  ررا  ت   زهررا عرر  غ ههررا ب   ررا تعتبرره ع ررة اسج ىرر
 ت ضع علص صة ههم ستعبه ع  اهتباطىم  استزا ىم باس ه ل.
 
 رابعًا: تواصل الشركة مع الجماهير
 قصرة باست اصرل  رع اسج رراه ه ج  ررع   راطات اس رره ل اسىاةارل لإ صررال  عل  ررل ة را عرر    ررتج أ     
اء اسصرر هة عرر  طه ررق عر  اس رره ل  ةنررىا بىررةر استنرر  ق سررلس  اس  ررتج  ز رراةة اس ب عررات, أ  بىررةر ب رر
استه  ج لانم اس ه ل  ب اء جنه اسثقل ب   اس ه ل  ج اه هها,  تنتخةم اس ه ات اسعة رة  ر  اس نراقل 
سلت اصل  ع ج ى هها  اسبه ة    اقع الإ ته ت    ة ب  اس ب عات  غ هها    أ  ال است اصرل اس ث رهة, 
ا ن ه ز علص الإعلا   ظهتا لأه  ته اس بهى   لىا سىا أه  ل ج ةة ا  ص اعل اسص هة اس هغ بل ةلا أ  
ا  است اصل  ع اسج اه ه  سة هد اس اضح ا  ت   ل ص هة اس ه ات, ا ث ه    الإعلا  ر    عتقرة   
أ  سلإعرلا  ة ه  ب ره ارر  ت رر  ل صرر هة ة سررل أ   جت رع أ   رره ل أ    ررتج  ررا, اىرر  اس رر ىج الأ ثره 
نتخةم اس ه ل   ع      الإعلا ات: ه ا الإعرلا  عر  اى تا ا  ع ل ل است اصل هلد,  ا  الإعلا  ت
  رررتج ( ه رررز علرررص اس  رررااع اس ظاقة رررل  اس ةنررر ل  الاقتصررراة ل سل  رررتج أ  اسخة رررل),  الإعرررلا  اسخررراو 
باس ه ل  لأ  ا ا  صةة ب اء اسص هة اسله  ل ان قتصه علص اسثا  ,  ه  ته  ج ص هة اس ه ل  اسةااع 
س ررره ل  ن انرررتىا  ثقااتىرررا  اهت ا اتىرررا ستبررر   سج ى ههرررا  رررةى عررر  نررر عتىا أ   رررها طب عرررل ع رررل ا
ا خهاطىرررا اررر  اسقضرررا ا الاجت اع رررل,  ا  لا  ظه رررا سررره  ررر   اح رررل  ةنررر ل:  جرررة أ  اس ع  ررر   بالإعلا رررات 
اسخاصل باسص هة  ىةا   ةسص استأث ه ا  اسنل   عبه تغ  ه طه قل تة  ههم تجاد  ه ل  ا,  ه  ته ز 
اسبةا ررل ةسررص اس رره ل, ثررم ت ررج ع اسةررهة علررص استعررهر علررص اس ؤننررل  ز رراةة  عراةة علررص سةررت اس ظره ارر 
 عل  اتره ع ىرا  عر  طب عرل ع لىرا أ رلات أ   ت صرل اسةرهة ةسرص  هحلرل قبر ل  رل  را تق سره اس ره ل عر  
 ةنررىا,  اسثقررل ارر   صررةاق تىا, بح رر   صرربح اسةررهة أخ ررهتا  تعلقتررا تعلقتررا عاطة تررا باس ؤننررل  هاغبتررا ارر  




 خامسًا: المسؤولية الاجتماعية 
سررم تعررة اس رره ات تعت ررة ارر  ب رراء صرر هتىا اسله  ررل علررص  ها زهررا اس اس ررل اقررط, اقررة ظىررهت  ةرراه م    
حة ثررررل تنرررراعة علررررص خلررررق ب قررررل ع ررررل قرررراةهة علررررص استعا ررررل  ررررع استطرررر هات اس تنرررراهعل ارررر  اسج ا ررررب 
   س ج ررل  الإةاه ررل عبره أ حرراء اسعرراسم   را   رر  أبررهز هرلد اس ةرراه م  ةىرر م "اس نررؤ س ل الاقتصراة ل  است
الاجت اع ررل سل رره ات", اقررة أةه ررت اس رره ات أ ىررا غ رره  عز سررل عرر  اس جت ررع,  ت بىررت ةسررص ضرره هة 
ت نرر ع   رراطاتىا ست ررر ل  ررا هررر  أ ثرره  ررر  اس  رراطات الإ تاج ررل,  ثرررل ه رر م اس جت رررع  اسب قررل,  ا  سرررص 
لأخل بع   الاعتباه الأضلاع اسثلاثل استر  عهاىرا  جلرس الأع رال اسعراس   سلت   رل اس نرتةا ل ضه هة ا
  ه  اس    الاقتصاةي  استقةم الاجت اع   ح ا ل اسب قل.
 قررة عررهر  جلررس الأع ررال اسعرراس   سلت   ررل اس نررتةا ل اس نررؤ س ل الاجت اع ررل علررص أ ىررا "الاستررزام    
باستصهر أخلاق تا  اس ناه ل ا  تحق ق است   ل الاقتصراة ل  اسع رل  اس نت ه    قبل  ه ات الأع ال
 علص تحن     ع ل اسظه ر اس ع   ل سلق ى اسعا لل  عاقلاتىم,  اس جت ع اس حل   اس جت ع   ل".
ة  ق ام اس ه ات برة هها تجراد اس نرؤ س ل الاجت اع رل  ضر   ةسرص حرة  را ةعرم ج  رع أارهاة اس جت رع    
تىا است    ررل  الاعتررهار ب ج ةهررا,  اس نرراه ل ارر  ة جرراا أهررةااىا  اررق  ررا  خطررط سرره لأهررةااىا   هنرراس
 نرربقتا, ةضررااتل ةسررص خلررق اررهو ع ررل جة ررةة  رر  خررلال ةقا ررل   رراه ع خ ه ررل  اجت اع ررل لات طررابع 
 ت   ي.
  رر  برر   أهررم اسة اقررة استرر  تج  ىررا اس رره ات لات اس  اهنررات اس نررؤ سل اجت اع تررا تحنرر   اسصرر هة    
ه  رررل ع رررة اسج ىررر ه  باستررراس   نرررب ثقتررره  خلرررق نرررل   ة جررراب  تجررراد اس ررره ل    تجاتىرررا,  ز ررراةة اسل
 اس ب عات,  ا  خلاو اسع لاء,  ز اةة الإ تاج ل  اس  ع ل.
 ت ع, ا ح  ا   جت ع تعةةي  ضم  ث هتا    لا بة سل ه ل أ  ت تبه بةقل ةسص أع اسىا ةاخل ا   
ت رع, سرلس  لا برة  ر  اسةقرل ه  اسج  ع ا   نؤ س ل  احةة تجراد ااسج اعات  است جىات اس ختلةل    ت
ا   عهال اسج ى ه, لا بة    اسةقل ا  برها ج اس نرؤ س ل الاجت اع رل ارلا برة أ  ت ر    هضر ل سج  رع 
 الأطهار آخلة بع   الاعتباه احتهام اس عا  ه الأخلاق ل سلج  ع.




الاحتهام  اس نؤ س ل, ب ع ص احترهام اس ره ل سلب قرل اسةاخل رل (اسعرا ل  ),  اسب قرل اسخاهج رل (أارهاة  .1
 اس جت ع). 
 ةعم اس جت ع   نا ةته. .2
 ل سل جت ع  ع اسب قل, أ  ح ا ل اسب قل, ن اءت    ح   الاستزام بت ااق اس  تج اسلي تقة ه اس ه  .3
 ر  ح ر  اس براةهة بتقرة م  را  خرةم اسب قررل   حنر   ر  اسظره ر اسب ق رل ار  اس جت رع   عاسجررل 
 اس  ا ل اسب ق ل اس ختلةل.
ة  اس ره ل ةلا أحنررت باس نرؤ س ل الاجت اع ررل   ةررلتىا بطه قرل  هضرر ل سج  رع الأطررهار, انت نررب    
تت  اهررا اس رره ل س ةنررىا  باسترراس  نررت به اس رره ل ارر  أعرر    اسررهأي اسعررام  نت رر ل اسصرر هة اس ثلررص استرر 
 ج ى هها  نتصبح جزءتا ة جاب تا  اعالات ا  ب اء اس جت ع.
 
 1العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية
 ه اس  اسعة ة    اسع ا ل است  تنىم ا  ت     اسص هة اسله  ل,    ىا:   
 أوًلا: الأسرة
ة  الإ نا    ا ه   عل م  اق  اجت اع  لا  ق ى علص أ   ع ش  ح ةات, برل ة  أ رة اسعق برات أ     
   ضع اسةهة ا  اسحبس الا ةهاةي أ  أ    ةص بع ةات ع   جت عه اسلي  ع ش ا ه.
نب ت  ل الأنهة اسج اع ل الأ س ل است     أ اسةهة   تهعهع ا ىا,    تنب ا ىا اس ظام اسق   ,    ت   
ا ىرررا اتجاهاتررره  حررر    ضررر عات  تعرررةةة,   رررا   تنرررب اسلغرررل استررر  تعتبررره جرررزءات  ررر  ع ل رررل است  رررقل 
 )   تلقص ا  أنهته خبهات     ل    خلال علاقاته بأاهاة أنهته.noitazilaicoSالاجت اع ل (
  ت حة  ع  ة  است  قل الاجت اع ل ع ل ل  ى ل جةات تلعب الأنهة اسة ه اس ب ه ا ىا, االاب   تق و   
 خص ل  اسةد,   تعلم   ه اس ث ره, هرلا اسرتعلم   أ ره  خرز  ار  اسرلا هة بع رةة اس رةى, ح ر   نرتقه ار  
 اسب اء اس عها  سلةهة.
    اس اضح أ  ه ا  اختلااات ا  أنراس ب است  رقل الاجت اع رل اس تبعرل ةاخرل الأنرهة ار   رل طبقرل    
 اضحل ا  أناس ب است  قل تبعات سلطبقل است    ت     نت ى اجت اع   اقتصاةي  ع  ,  ه ا  اه ق 
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ةس ىررا اسةررهة, اعلررص نررب ل اس ثررال   رر ه به ا به رره ةسررص أ  اس اسررة   ارر  اسطبقررل اس ت نررطل   رر لا  ةسررص 
 انتخةام أقل حة    اسعق بات  ا  سص استىة ة بةقة اسحب.
    اسص هة اسله  ل ة جابرات أ     ا لا    ا ه أ  ستأث ه أناس ب اسث اب  اسعقاب ا  اسةهة صلل بت    
نرررلبات, لسررر  أ  الأنرررهة تلقررر  اسةرررهة اس عرررا  ه  اسقررر م الأخلاق رررل  الاجت اع رررل سلح رررم علرررص اس  ضررر عات 
  اس  اقر.
 لا      تجا ز أه  ل اس  ال اس ةن   اسثقاا   الاجت اع   الأنهي, اسلي   اه ب قل أنه ل تنراعة    
 ل   عتقةاته  ق  ه,  اسص ه اسله  ل, ا طلاقات    هلا اس  ال.اسةهة علص ت     أا اهد  آهاقه, ب
 
 ثانيًا: المدرسة
ةلا  ا ت الأنهة ه  اسج اعل الأ س ل, اة  اس ةهنل ت  ل اسج اعل اسثا   ل است   قض  ا ىا اسطةل    
ةسرص عراسم  قتات ط  لات جةات,   بةأ ا  ع ل ل استطب ع الاجت اع   اسخه ج    ةاقهتره اسضر قل ار  اسب رت 
أ ثره نررعل هرر  عراسم اسصررر اسةهانرر .  اس ةهنررل بصرة اىا اس ختلةررل   عل  ىررا  ا  ةاهتىرا, تبررةأ  ررع اسةررهة 
ع ل ات اسضبط الاجت اع   الا ضباط   استق ة باس ظم ار  الاسترزام ب  اع رة اسطراب ه اسصرباح   ت را ل 
ت  الات سقررر م اس جت رررع اسطعرررام اررر  أ قرررات  حرررةةة, ثرررم اس  ررراه ل اررر  الأ  رررطل اسصرررة ل  اسلاصرررة ل انررر
اسةاضلل,  استعهر علص  ج د جة ةة تت ثل ا  ز لاء اسصر, خاصرل أ سقر  اس جرا ه   ار  اسجلر س, 
ا بررةأ بت رر    صررةاقات ارر  اس ةهنررل,    تقررل ةسررص  هاحررل جة ررةة ارر  استةاعررل الاجت رراع   رر  خررلال 
 سصر  خاهجه.استعا    ع ز لاقه, ثم اس  اانل ا  استحص ل اسةهان ,  الأ  طل ةاخل ا
 لا بة  ر  الإ راهة ه را ةسرص أه  رل الأقرها  ار  ح راة اسةرهة ار  ا تنراب اسصر هة اسله  رل, خاصرل ار     
 هحلل اس هاهقل, تل  اس هحلل است  تتنم ب نا هة اس هاهق لأقها ه ا  أنل ب اسح اة ب  ل عام  ر  أ رل 
تتحةة    ل  هغبات  اتجاهات    هب  سبس  نل    بة  غه بات ا  بع الأح ا ,  ا  هلد اس هحلل
اس هاهق  ح    ض عات  تعةةة,     ثم  بةأ ا  ت     اسص هة اسله  ل عبه اس عل  رات استر  تتر ااه 
سة ره,  عبره خبهاتره براسهغم  ر   حرة ة تىا,  هرلا  را    ر  الإ راهة ةس ره باسصر هة اسله  رل اس نرت ةة ةسرص 
 ,   عهاته بالأ  اء    ح سه.خبهات اسةهة اسلات ل  عت ةات علص  عهاته ب ةنه
    رر  أ  تت رر   اسصرر هة سررةى اس هاهررق انررت اةات لأقرر ال ااخرره   اس قررهب     رره, اسررل    تررأثه بىررم    
   تعا ل  عىم    خلال اس نا هة سنل  ىم ا  قب سىم سلآخه أ  هاضىم سه.
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ب ل اس ثررال   رر    اسةهانررات ارر  هررلا اس ررأ  ت رر ه ةسررص أ  اس هاهررق ع ررة ا  ررةخ  اسنررجاقه علررص نرر   
 تحت تأث ه اتجاهاته  ص هد اسله  ل الإ جاب ل ع  استةخ  ,  قة      لس  بنبب تقل ة ااباء  اس باه.
 
 وسائل الإعلامثالثًا: 
ا  هلا اسعصه أصلح سلإعلام تأث ه  اضرح علرص  اارل الأصرعةة, ار  ت ر ل الاتجاهرات  تغ  ههرا,    
م استط ه استق   اسحة   ا  ةتاحل اسةهصل أ ام  ناقل الإعرلام   لس  اسق م  اسص هة اسله  ل,  اة أنى
 ا  تخط  اسحة ة  اسقاهات.
  نررراقل الإعرررلام  تعرررةةة   ىرررا اس قررره ء  ثرررل اس ترررب  اسصرررحر  اسلااترررات  اس لصرررقات  اس جرررلات,    
 . أخهى ن ع ل  بصه ل  ثل اسحانب ااس   الإ ته ت  اسبه ة الإس ته   ,    ىا اس  اهة  استلةاز
 لا      ة  اه  تجاهل ة ه اس تاب ا  ت     اسص هة اسله  ل, لأ ه  ؤةي  ظراقر ةعلا  رل تثق ةرات    
 تها ىات, ةضاال سة هد استهب ي,   ا أ ره  نرىم ار  ب راء سغرل   رته ل بر   أارهاة اس جت رع اس احرة,   رلس  
 ىرا اسةرهة اسعراسم,  هر  ت ثرل تؤثه اسصحر علص اسص هة اسله  ل سلةهة؛    ىرا ت ثرل اس اارلة استر   رهى  
 حلقل  صل  ى ل جةات ب   أاهاة اس جت ع.
أ ا ظى ه اسحانب ااس , اقة أثه ا  ح اة اسةهة   ثل تغ هات جله ات ا  أنرل ب  طرهق اسح راة,   رع    
ظى ه ث هة اس عل  ات ظىهت تحة ات  ب هة أ ام الأاهاة  اس جت عات, اظىه الإ ته ت    ل اسحانرب 
تط ع أ   ر اه ج  رع أهم  صاةه استعل م حاس رات, االإ ته رت  نر لل أ  أةاة سلت اصرل بر   اس رب ات,   نر
أ ررر اع الأخبررراه ن انررر ل أ  اجت اع رررل  اقتصررراة ل  ا  رررل  ه اضررر ل, ةضررراال ةسرررص اسصرررحر الإس ته   رررل 
 غ ههرررا, ةضررراال ةسرررص ة  ا  رررل  تابعرررل الإلاعرررات  ا   ا  رررل انرررتخةام اسبه رررة الإس ته  ررر   تبررراةل ااهاء 
 ب انطل اسحانب.  اسح اه, اى   ت ح س نتخة  ه ةهنال اسهناقل  تباةسىا  ع ااخه  
  ررا لا    رر  ة  رراه ة ه اس  رراهةة سلةضرراق ات ارر  ت رر  ل نررل   اسةررهة  ت رر    اسصرر هة اسله  ررل,    
ااسعاسم اس  م أصربح قه رل صرغ هة,  ا   سرم   ر  ب ترات صرغ هات ب انرطل اس  راهةة اسة ه رل س حرةا  ار  أي 
 اس  اقر, ا طلاقات    هلد اس  اهةة.بقعل    اسعاسم, ةضاال ةسص ت     ص ه له  ل سل  الج  الأاهاة   
ة  أه  ل  ناقل الإعلام تهجع سرة هها اس اضرح ار  ت ر     ب راء اسصر هة اسله  رل  ر  خرلال استرأث ه    
اس نررت ه  اس تررها م, اقررة أصرربح ه ررا  اعت رراة  تزا ررة علررص  نرراقل الإعررلام ارر   قررل اس عل  ررل  تلق ىررا, 
ة  ت رر  ل اتجاهرراتىم  آهاقىررم بنرربب قررةهتىا علررص الا تررةاة الأ ره اسررلي زاة  رر  تأث ههررا ارر  نررل   الأاررها
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 ا ت اهها اس انع  ن طهتىا علص أ قات اس اس,  ه ا      هى أ  أغلرب اسصر ه اسله  رل استر      ىرا 
اسةررهة تررم اسحصرر ل عل ىررا بةعررل تررأث ه  نرراقل الإعررلام استرر  تنررتط ع استررأث ه علررص الأاررهاة  اسج اعررات 
ص ص اعل اسص هة  ا   ا  ل تع   ىا,  هلا  ا       لا نته ار  قرةهتىا  اس ع ب    خلال قةهتىا عل
علص تقرة م صر هة اسغرهب  عراسم  تقرةم هاٍق تنر ةد قر م اسعةاسرل  اس نرا اة ار  حر    ةرس  نراقل الإعرلام 
تع س  اقعات  غا هات س اقع ا اسعهبر   ر  خرلال استز  ره  استز  رر ات ر د صر هة اسعهبر  اس نرلم ار  اسرله  
 اسغهب .
 
 العلاقات العامة والصورة الذهنية
أحررة ه اة اسعلاقررات اسعا ررل,  اسررلي ترر سص  نررؤ س تىا ارر   رره ل  terraG luaP ررهى برر ل جاه ررت    
أ  "اسعلاقرات اسعا رل س نرت  نر لل ةااع رل سجعرل اس ؤننرل تبرة   1391ج هال   ت هز الأ ه   ل عرام 
ا  ص هة  خاسةل سص هتىا اسحق ق ل,  ا   ا ه  اسجى ة اس نت هة    جا ب الإةاهة س نب ثقل اسج ى ه 
 1تحظص باحتها ه".   خلال الأع ال است  
 قررة أ ررة هررلا استعه رررر علرررص أه  ررل اسجىرر ة استررر  تبررلل  رر  أجرررل ت ررر    صرر هة ط بررل اررر  ألهرررا     
اسج اه ه تعبه ع  اس اقع اسةعل  اس  هق سل ؤننرل برلا خرةاع أ  تز  رر.   ر  ثرم ارة   ةىر م اسصر هة 
حق قررل   لتررزم باسصررةق استرر  تنررعص اسعلاقرررات اسعا ررل ةسرررص بل هتىررا اررر  ألهررا  اسج رراه ه  نررت ة ةسررص اس
 اسصررررهاحل  اس ضرررر ا  هرررر   برررراةل أنانرررر ل أج عررررت عل ىررررا ةنررررات ه اسعلاقررررات اسعا ررررل ارررر   ختلررررر 
 2اس جت عات.
  عتقة  ث ه  ر  اسبراحث   أ   جراا اس ره ات  اس ؤننرات  اس  ظ رات ار  اسعصره اسحاضره  رهتبط    
ىا,  تحنرر   نرر عتىا,  استررأث ه بقررةهتىا علررص الاتصررال باسج رراه ه,  ت رر  ل صرر هة له  ررل ة جاب ررل س ةنرر
 3علص اسهأي اسعام.
صه حل  ة  ل ح   قرال: "ة  اسطه قرل اس ح رةة استر  تجعرل بىرا اس راس  eriatloV قة أعل ىا ا ست ه    
  تحةث   ع   بص هة حن ل ه  أ  تتصهر بطه قل ط بل".
                                                           
1
 م, العلاقات العامة والصورة الذهنية, عالم الكتب, القاهرة3002عجوة, علي,  
2
 تب, القاهرةم, العلاقات العامة والصورة الذهنية, عالم الك3002عجوة, علي,  
3
 م, مفاهيم جديدة في العلاقات العامة, دار أسامة, عّمان1102العدوي, فهمي محمد,  
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ل, ح ر  تع رس "ه  رل   ر  ه را تبرهز أه  رل "اسصر هة اسله  رل" استر   ح لىرا اسج ىر ه تجراد اس  ظ ر   
اس  ظ ل"   ا  هاها اسج ى ه,    بغ  الإ اهة ه ا ةسص اسةهق ب   اس ةى    , ا صطلح "اسى  ل":   ر ه 
عبره طرهق  أنرراس ب  -نر اءت أ ررا  بقصرة أم بررة   قصرة -ةسرص  را تحررا ل اس  ظ رل   ررهد  استعب ره ع رره
 1 تعةةة  تم    خلاسىا استعب ه ع  ه  ل اس  ظ ل.
ص هة اسله  ل" تع س اسطه قل استر   رهى بىرا اسج ىر ه اس  ظ رل, اىر  استصر ه اسرلي  ةه ره ب   ا "اس   
 2اسةهة,  تت اجة اقط ةاخل له  اس تلق .
 
 الصورة الذهنية للعلاقات العامة
لا  رر  أ   ررا تعا  رره  ى ررل اسعلاقررات اسعا ررل ارر  اس لا ررات اس تحررةة الأ ه   ررل  رر  ت رر  ه  تةنرر هات    
هه ارر   ث رره  رر  اس جت عررات علررص  طرراق أ برره. اةرر   صرره  عتقررة اس ث رره   أ  خاطقررل هرر  أ رره  ت رر
اسعلاقات اسعا ل لا تع   ن ى اس ظىه اسج  ل,  اس ة علص أ ةي اسض  ر,  تقة م اسخرة ات اس ختلةرل 
سهجال الإةاهة,  ت ظ م اسز اهات,  ا  قا ل اسحةلات,  تهت ب اسهحلات.  قرة  را  سل  اهنرات غ ره اسعل  رل 
سررم  ؤهلرر ا عل  ررات ارر   جررال اسعلاقررات اسعا ررل أثرره  ب رره ارر  ت رر    هررلد اسصرر هة عرر   ى ررل   رر  أ رراس
 3اسعلاقات اسعا ل.
  هى  ث ه    خبهاء اسعلاقات اسعا ل  الاتصال أ  ث ل هؤ ل ضباب ل ح ل  ةى م اسعلاقات اسعا ل    
سعا رل ار  اسغرهب   ر ات ار  ا  اسعاسم اسعهبر ,  ة ه اسعرا ل   ا ىرا, اةر  حر   ت رىة  ره ات اسعلاقرات ا
عةةها,  ز اةة ا  أهباحىا,  اهت ا ات  تزا ةات بة هها,  ت قر ة هها ا  عاس  ا اسعهب  ع رة حرة ة ت ظر م 
 ؤت ه, أ  ةهنال ب ا  ةخباهي سصح ةل,  انتقبال سزاقه, أ  ةهضاء سع  ل,  ا    ا  اسحرال  رلس  ار  
النرط   تعر ش ه رات أ بره,  أصرعب,  أ ضراعات أ ثره  عظرم اسبلرةا  اسعهب رل, ارة  اسعلاقرات اسعا رل ار  
 4قن ة, ته ت آثاهات نلب ل علص  اقع اس  اهنل اس ى  ل سلعلاقات اسعا ل.
خررلال استجرراهب اس ى  ررل تررم اس  ررر عرر  حررالات  ؤننرر ل  زه ررل,  ُقررةم اس صررح  اس  رر هة س ررة ه ىا,    
 5 حاجل  ؤنناتىم سعلاقات عا ل, ةلا أ  أج بتىم تة ه ح ل:
                                                           
1
 المرجع السابق نفسه 
2
 مرجع سابق, فهمي محمد العدوي 
3
 م, العلاقات العامة والصورة الذهنية, عالم الكتب, القاهرة3002عجوة, علي,  
4
 ظرية ومفاهيم عصرية, مكتبة الجزيرة, غزةم, العلاقات العامة أسس ن3102برغوث, علي,  
5
 المرجع السابق نفسه 
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 أحتاج... ا ؤننت   اجحل   ل تأن نىا   ا زست أج   أهباحات  ب هة حتص اا . لا 
 لا أحتاج... ابه ا ج  ؤننت     ه عاتىا  لىا لات طابع ة نا  . 
 لا أحتاج... اأ ا  خص ات أق م بىلا اسة ه علص أحن   ا     . 
 .لا أحتاج... ا ا اسةاقةة است  نأج  ىا؟, نأخنه بع الأ  ال ة   جة ى 
 )   ظةات.31 عم أحتاج... سلس  سةى ةةاهة علاقات عا ل تضم ( 
سم  ة ه أحة    هؤلاء اس ة ه   بم ن ةعل س  تعهضت  ؤننته لأز ل,  الا نرتةعل الأهبراا ع رة ا    
نتخنه  ؤننته ن عتىا بعة الأز ل؟, هل نت ن  اس اس هة اته  تل ههم بة جازاته    ه عاته؟, هرل 
 1 ل  ع الأز ل؟, هل ن نتط ع استعا ل  ع الأز ل س حةد بعل ه  ا ه؟  ظر سلتعا 31ن  ة  
س س الأ ه  لس  احنب, ااسعلاقات اسعا ل,  اسحاجل ةس ىرا تبرةأ  رع بةا رل اس ؤننرل, خاصرل ع رة ا    
 2تبةأ ص اغل  ى تىا,  ب اء هؤ تىا  ت   ل هناستىا.
 طلرق عل ره بالاصرطلاا اسعل ر  "ةةاهة    ل  ؤننل _جة ةة أ  قة  ل_ تحتاج سب راء اسنر عل أ   را   
اسنررر عل",  ح ا تىرررا  ررر  استىة رررةات  اس خررراطه أ رررات  رررا   ررر لىا, ااس قا رررل  اسعرررلاج ( ظررراقر اسعلاقرررات 
 3اسعا ل) ه ا نبب  ج ةها ا  اس ؤننل.
غ ره أ  اس  رىة اسعرام س اقرع اسعلاقرات اسعا رل ار  اسرة ل اس ا  رل ع   رات,  اسرة ل اسعهب رل خص صرات,    
النرط   علرص  جره استحة رة   ر ه ةسرص الاعتقراة ب ةراه م تبتعرة ار  ج هههرا عر  اس ةىر م اسحق قر    ار 
 4سلعلاقات اسعا ل.
ا ث هات  ا  تم  صر أ  اع  ختلةل    اس  اطات بأ ىا علاقات عا رل, ا رثلات: ه را   ر    ظره ةسرص    
ل تصرررره حات ت  رررره اسعلاقررررات علررررص أ ىررررا  جررررهة أ  ررررطل اتصرررراس ل احنررررب,    رررر  تحق قىررررا ب ج  عرررر
باسصحر, أ   تم ةلاعتىا ب انطل اسهاة ر  أ  استلةز ر  , أ   جرهة حز رل  ر  اس طب عرات تبرهز به را ج 
 5اس ؤننل اقط.
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 ه رررا   ررر   عتقرررة بأ ىرررا  جرررهة  ررر ع  ررر  اسةعا رررل,  آخررره    ه  ىرررا   جرررهة أ  رررطل صرررحة ل    ررر     
سصحة   حتهر أ    جزها,   صل اعتقاة اسبع أ ىا   ع    أ  اع استن  ق  استه  ج,   رهى عا رل 
 1اس اس بأ ىا  هاةال سلعلاقات الإ نا  ل.
اسر ط  اسعهبر ,  ةتقرة سل ث ره  ر  اس حرةةات  اسق اعرة ة  اس اقع اسةعل  س  اهنل اسعلاقات اسعا ل ا     
اسهانرخل سىرا  علرم   ى رل,   أ ىرا ار  اسربلاة اسعهب رل  را زاسرت ار  أ سرص  هاحلىرا علرص اسرهغم  ر     ىرا 
قة  ل اس  أة.   أ ىا ت رىة  هاحلىرا الأ سرص ار   جت عىرا الأصرل , "اقرة  ا رت ار  اس اضر  لا تحظرص 
ؤننرررات _ اىررر  آخررره  رر   عرررهر  أ ل  رر   تصرررهر _  اررر  بعررر بالأه  ررل اس طل بررل  ررر  قبرررل اس 
الأح ا  اة  هرلد اسحاسرل  را زاسرت  نرت هة حترص اس ر م _ حترص ار  بعر  ؤننرات اسقطراع اسخراو _ 
ا ررا زال  نررتخة   اسعلاقررات اسعا ررل  ع لرر   ارر  اسظررلام ارر   ؤننررات حنانررل,  اسنرربب ارر  هررلا  لرره 
 2اسعلاقات اسعا ل,   ا      أ  تةعله.هاجع ةسص عةم ةةها  الإةاهة اسعل ا لأه  ل 
 3وفيما يلي بعض المفاهيم والأخطاء التي تلتصق بالعلاقات العامة:   
 عةم اعتباه اسعلاقات اسعا ل  ى ل  تخصصل. .1
 اعتباه اسعلاقات اسعا ل  اجىل ةعاق ل سل ؤننل. .2
  ى ل اسعلاقات اسعا ل تبه ه اس اقع اسهةيء سل ؤننل. .3
  تخصو) أ   ة ه أع ال اسعلاقات اسعا ل. نتط ع أي  خو (غ ه  .4
 اعتباه اسعلاقات اسعا ل  حا   اسةااع ع  اس  اهنات اسخاطقل سل ؤننل. .5
اعتباه اسعلاقرات اسعا رل اس نر لل اسل  رل سخرةاع اسع رلاء, ب انرطل اس ل رات اس   قرل  اسخطابرات  .6
 اسح ان ل,  اس ع ة اس البل.(أن  ع اس اس  ا  حب   ن اعه).
 اسعلاقات اسعا ل علص   ه الإعلا ات  الأخباه اقط.قصه أع ال  .7
 قصه أع ال اسعلاقات اسعا ل علص الأ  طل اس ظىه ل,  اسق ام باس جا لات. .8
حصرره أع ررال اسعلاقررات اسعا ررل ارر  ةقا ررل الاحتةررالات  اس هانررم  اسحررهو علررص   اهنررل ا رر    .9
 الإت   ت  اسل اقل.
,  تقة م  عل  ات غ ه صرح حل,    اهنرل ةسصاق بع اس ةاه م اسخاطقل باسعلاقات اسعا ل .01
 اسةعا ل,  اسقةهة علص تضل ل اسج ى ه.
                                                           
1
 المرجع السابق 
2
 مرجع سابق, برغوث, علي 
3
 م, العلاقات العامة أسس نظرية ومفاهيم عصرية, مكتبة الجزيرة, غزة3102برغوث, علي,  
 45
 
وا  ن المشوكلة فوي صوورة العلاقوات العاموة أساسوًا لغالبيوة المشواكل المهنيوة التوي تعواني منهوا, إذ    
 ترتب على هذه المشكلة العديد من المشاكل, من أبرزها:
  ا.اسعلاقل غ ه اس اضحل ب  ىا  ب   الإةاهة اسعل .1
    لل ا  تحة ة اس ظاقر  تةاخل الاختصاصات. .2
  حة ة ل صلاح ات اسعلاقات اسعا ل ةاخل اس ؤننل. .3
 عل ه اة  علم اسعلاقات اسعا ل  زخه باسعة رة  ر  اس  ر لات استر  ا ع نرت علرص   اهنرتىا,  ب راء    
علررص لسرر  اىرر  بحاجرررل ةسرررص  ز ررة  رر  اسبحرر  ستطرر  ه اسعلررم ب رررا  ت انررب  رررع اس تغ رررهات  استعق ررةات 
ة تح  ره, اس عاصهة,  بحاجل أ ضرات سب راء اس  رالج  اس ظه رات,  ستحة رة  اه تىرا  علرم سره أصر ل  ق اعر
 أ  ررطل  اضررحل اس عرراسم لا تحت ررل اسلرربس,   ترراقج  ق عررل سىررلا اس  رراط, بغ ررل اسحصرر ل علررص اقت رراع 
 1ااخه   بةاعل تىا  بضه هتىا سل ؤننل,  خاصل الإةاهة اسعل ا.
   بغ  أ  تخلق هلد اسص هة   عات    الإثاهة  استحةي    جا ب أ سق  اسل   ةهن ا اسعلاقات    
نس عل  ل ا  اسجا عات سل  اهنل هلد اس ى ل طبقات س ا ةهن د,   ا تلق د    تأه ل اسعا ل علص أ
عل    نتىةر الاهتقاء ب نت ى اسعلاقات اسعا ل.   ا أ  الاهت ام بتةه س اسعلاقات اسعا ل سهجال 
م الإةاهة ن ر   ع س علص ق ا ىم بىلد اس ظ ةل  اخت اههم سل ؤهل   عل  ات س غل  ظاقةىا,  ت ج عى
علص   اهنتىا ب  ل  تةق  ع الأص ل اسعل  ل.  ع ة ا  تحقق لس  علص  طاق  انع ا  اس    ت 
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 على شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية "جوال"  نررة
 النشأة والتأسيس




 أقسام ودوائر شركة جوال
 سياسة جوال البيئية
 بعض فعاليات وأنشطة جوال المجتمعية
 كوادر مؤهلة لخدمة المشتركين
 ورائف وتدريب
 لدائرة الموارد البشرية مبادئ جوهرية








  1النشأة (التأسيس)
), ا طلرق   ره ع leTlaPم,  ا  ةطراه  ره ل الاتصرالات اسةلنرط   ل (8991ا    تصر عام      
 ررا  سىررا اسررة ه اسىرراتر اسخلرر ي اسةلنررط     باست نرر ق  ررع  زاهة اسبه ررة  الاتصررالات اسةلنررط   ل استرر  
) ار  اسحصر ل علرص  طراق ترهةةي UTIالأ به ا  اسحص ل علص   ااقل الاتحاة اسرة س  سلاتصرالات (
) اسنر  ة ل nosscirEخراو بةلنرط  .  تعاقرةت  ره ل الاتصرالات اسةلنرط   ل  رع  ره ل ةه  نر   (
 لإ  اء  ته  ب  ب ل الاتصالات اسخل  ل الأ سص ا  النط  .
, نجلت  ه ل الاتصالات اسةلنط   ل ج ال   ه ل خاصل (تحت انم 0002م  ا  أ ل ل    اسعا   
الاتصررالات اسخل  ررل اسةلنررط   ل),  عل رره تررم الإعررلا  عرر  انررتقلاس تىا اسع ل ررل  اس ظ ة ررل  اس اس ررل عرر  
,  قررررة بررررةأت  رررره ل 0002) ارررر   ررررا    اسثررررا    رررر  اسعررررام leTlaP رررره ل الاتصررررالات اسةلنررررط   ل (
)  ل رر   ة  رراه 52سةلنررط   ل (جرر ال) بررهأس  ررال  صررها برره    تتررب برره بق  ررل (الاتصررالات اسخل  ررل ا
أهة ررر , ح ررر   ا رررت تنررراهم ا ىرررا  رررل  ررر   ررره ل الاتصرررالات اسةلنرررط   ل   ررره ل اسخرررة ات استجاه رررل 
 % علص است اس .53%   56ب ل  ل  -است  ت ثل اسنلطل اسةلنط   ل -اسةلنط   ل 
لاتصالات اسةلنط   ل ب هاء  ا ل  ناه ل اسنلطل اس ط  رل م, قا ت  ه ل ا3002 ا   ىا ل عام    
 leTlaPاسةلنررط   ل ارر   رره ل جرر ال ستصرربح جرر ال أحررة  رره ات  ج  عررل الاتصررالات اسةلنررط   ل 
 .puorG
 
 2رؤية جوال 
أ  تظررل "جرر اال" علررص ق ررل اس رره ات اسهاقررةة ارر  اسنرر ق اسةلنررط   ل, استرر  ترر ااه خررة ات الاتصررال    
ااعل ل    ث ق رل سج  رع   رته  ىا,  تغلبرل علرص ج  رع اس صراعب  اس ع قرات,    ر   اسخل ي ب ةاءة  
سىرا اسرة ه الأ بره ار  استقه رب بر   اسج  رع  سرم  ر لىم  تنر  ه أع راسىم,  أ   ت اصرل    اهرا ج برات ةسرص 
 ج ب  ع     الاقتصاة اس ط  .
 
 3هوية  جوال
  حةاها اس نتح ل.  ٌة  اهت ام, نلانل, أهٌل سلثقل, ت اصل, هؤ ل لا   
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ت ر لت قرر م جرر ال ب را  ت ااررق  ررع  ظررهة اس ره ل  تطلعاتىررا, ستبقررص   اانرل سل رره ات علررص اس نررت ى    
 اس حل   اسعاس    تتلخو ق  ىا ا  ا  ل :
 هرر  قررةهة اس  ظررر علررص الاستررزام بقررةه عرراس   رر  اس ى  ررل ارر  اسع ررل  استعا ررل  ررع  القيوووادة: 
ااخررره  ,  اسقررررةهة علرررص ق رررراةة اس ررره ل  رررل حنررررب ة هد ةسررررص الأ ررررام, بالإضرررراال ةسرررص اس زاهررررل 
  الإخلاو ا  اسع ل.   
طرر  تت ثرل ار  الإبرةاع اسخرلاق  اسهؤ را اسثاقبررل ار  اسع رل,  اسقرةهة علرص تخ الابتكوار والإبوداع: 
اسحر اجز  اسحرة ة ستبقرص جرر ال ار  اسطل عرل,   را  تقرر م "جر ال" بعقرة ة هات تةه ب رل س  ظة ىررا 
 ستبق ىم علص ةطلاع علص أخه اس نتجةات اسعل  ل  الأناس ب اسحة ثل ا  اسع ل.     
اس ةراءة  اسقرةهة علرص استعا رل بره ا اسةه رق  الا ت راء ةسرص اس ره ل,  استعا رل  رع  ااررل  الالتوزام: 
  ته     الأ خاو بطه قل عاةسل  بع ةة ع  اسعةاءات اس خص ل  استح ز.    اس 
 جررب ا    ر   اس  ظررر علررص قرةه اسثقررل  اس نررؤ س ل استرر  ت س ىرا اس رره ل سرره,  لسرر   الصودق: 
بنررربب الأه  رررل اسقصررر ى سل عل  رررات استررر  تتعلرررق بنررر ه اسع رررل, بالإضررراال ةسرررص استعا رررل  رررع 
 اسج ى ه ب صةاق ل   ةاا ل عاس ل.
 
 أقسام ودوائر شركة جوال
 2قسم العناية بالزبائن: .1
زع  ,   ه رز خرة ات  تةهع ع ىرا: الانرتعلا ات,   حرةة اس  اس رات اسصراةهة,   ه رز خرة ات اس ر    
 . ة ض  اس ه ات
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 دائرة المبيعات: .2
 تتةهع ع ىا: اس عاه اس   هة ا   اال   راطق اسضرةل اسغهب رل  قطراع غرزة  اسر  لاء   ظرام اسرةاع    
 اس نبق,  حنابات اس ه ات  اس  ته   .
 :دائرة التسويق .3
   تةهع   ىا: اس  تج,  اسقطاعات, ةعم استن  ق, الاتصالات استن  ق ل.   
 دائرة الهندسة: .4
   , استهانل, الأع ال اس ة  ل, اسخة ات اسة  ل,  اسص ا ل. تتةهع ع ىا: اس قانم, اسهاة   
 دائرة المالية: .5
  تتةهع ع ىا: اس حانبل, اس  از ل, استحل ل اس اس , اس  ته ات  اس خز  , استةق ق اسةاخل .   
 دائرة الموارد البشرية: .6
  تتةهع ع ىا:  ؤ   اس  ظة  , استةه ب  استط  ه, اس ؤ   الإةاه ل.   
 
 1جوال البيئيةسياسة 
تحهو اس ه ل    خلال ج  ع ع ل اتىا ةسرص   رع استلر    استقل رل  ر  استرأث هات اسب ق رل اس اتجرل أ     
اس حت لرل عرر  أ  رطتىا  خررة اتىا, اة  را ارر  جرر اال  ةخره باستزا  ررا ب ج  عرل  رر  اس عرا  ه استرر  تنرراهم 
 باسحةاظ علص اسب قل  ه :
اسع ل ب ا  ت ااق  ع  اال است ه عات  اسق ا    اسب ق ل اس حل ل  الإقل   ل لات اسعلاقل بع ل ات  .1
 أ  طل  خة ات اس ره ل, تطب رق است ره عات  اسقر ا    اسب ق رل لات اسعلاقرل ب حطرات است نرعل 
  ب اء علص تعل  ات اسع ل اسصاةهة ع  نلطل ج ةة اسب قل  
 اتجررل عرر  أ  ررطل اس رره ل اسةاخل ررل  اسخاهج ررل,  لسرر   رر  خررلال اسحررة  رر  اس ل ثررات اسب ق ررل اس .2
ةعررةاة  ت ة ررل اسبررها ج اسب ق ررل  تطب ررق تعل  ررات اسع ررل اسىاةاررل ةسررص   ررع أ  اسحررة  رر  استررأث هات 
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اسب ق ررل اسنرررلب ل,   هاجعرررل  تحنرر   هررلد اسبرررها ج  تعل  رررات اسع رررل ب ررر ل ة هي. هاررع اسررر ع  
 ة ل اسعة ة    اس  اه ع  اسةعاس ات اس ت  عل. اسب ق  سةى   ظة  اس ه ل    خلال ت 
 ض ا  استحن   اسب ق  اس نت ه علص  اال ع ل ات  أ  طل اس ه ل است  سىا علاقل باسب قل. .3
 
 5102بعض فّعاليات وأنشطة جّوال المجتمعية للعام 
 1أوًلا/ جّوال والتعليم:
 ج ال تهعص أنب ع اسقهطان ل ا  جا عل اب  ة س. 
 سلخه ج   اسجةة سلةاعل اسعا هة. lanoisseforp ogبه ا جج ال تطلق  
 ج ال تهعص به ا ج ناعل    اسبه جل سطلاب اس ةاهس. 
جرر ال تهعررص حةررل ت رره م ا اقررل طلبررل اسثا   ررل اسعا ررل  اسجا عررات  اس ل ررات  ل ي الاحت اجررات  
 اسخاصل.
 ط   .ج ال تهعص  ؤت ه عل   ست   ل اس  اهة اسب ه ل ا  اسقطاع اسصح  اسةلن 
 ج ال    ؤننل اس  ز  تةتتحا  اسحة قل اسعل  ل ا  ب هز ت. 
 ج ال تهعص اس  م است ظ ة  ا  جا عل النط   الاهل ل. 
 سطلاب اسجا عات اسةلنط   ل سة هته اسثا  ل. 5102ج ال تطلق به ا ج ا ا ج ال  
 
 2ثانيًا/ جوال والمجتمع:
 ج ال ت  ل اعاةة ت ج ه  اهع ع ه اس ختاه. 
 اه  ا  اعاس ل قطر اسز ت  .ج ال ت  
 ج ال ت اه  اس اس اهحتىم ا  ع ة الأضحص اس باه . 
 ج ال ت ةع حجاج ب ت اه اسحهام,  اس عت ه   ةسص اسة اه اسحجاز ل. 
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 .5102ج ال تهعص اس خ  ات اسص ة ل ا  اس ة  اسةلنط   ل سلعام  
قررةس  اس نررجة الاقصررص جرر ال حاضررهة ارر  اسج ررع اسه ضررا  ل ارر  اسبلررةة اسقة  ررل ارر   ة  ررل اس 
  ت زع الار استعبقل اس جا  ل علص اس صل  .
 ج ال ت زع طه ة اسخ ه ا  اسضةل  قطاع غزة. 
 ج ال تحتةل  ع اس  ظة   ا  ع ة اسع ال. 
 ج ال ته ج سع ة اسةصح اس ج ة. 
 
 1ثالثًا/ جّوال والرياضة:
 .6102-5102ج ال ت قع اتةاق ل هعا ل اس  تخب اس ط   اسةلنط    سلعام  
 .5102ج ال تهعص اس باهاة اس ىاق ل س أس النط    
 ج ال هاع  اه ق اس ظل    اسةلنط    استابع سلاتحاة اسعام سله اضل اسعن ه ل. 
 .5102ج ال تهعص  اهاث   النط   اسة س  اسثاس   
 ج ال تجةة  ها ل  ع الأ ة ل  اسج ع ات اسه اض ل اسةلنط   ل. 
 .5102سلعام ج ال هاع  اس حتها    
 ت ق ع اتةاق ل هعا ل ة هي ج ال سلةهجل اس  تازة س هة اسنلل. 
 
  2كوادر مؤهلة لخدمة المشتركين
"سم     سىلد اس جاحات أ  تتحقق, ةلا بةضل  اةه "ج اال" اس ظ ة  عاس  الأةاء  عاس   اس نت ى"    
  أ    ااهس. - ة ه ةةاهة اس  اهة اسب ه ل 
  ظةات,  صل   اسل ل باس ىاه ع لات علص  649ةة   ظة  ج ال أ ثه    بلغ ع 4102خلال عام    
تحن    تط  ه باقات بها جىا  خة اتىا, اخت  ه ا بع ا ل  بعة اسعة ة    الاختباهات, س  ثل ا  خبل 
    زة     باب اس ط .
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ستةه ب ل  استق  ل  تع ل "ج اال" بانت هاه علص ةثهاء خبهاتىم اسع ل ل  اسعل  ل    خلال اسة هات ا   
اس ت اصلل,  ت ا ه ب قل ع ل صح ل   لاق ل,  تطب ق بها ج    اه ع  تخصصل  لات  قا  س 
 عاس  ل ا  هاع اس ةاءة.
, "puorG yaH" باستعا    ع  ه ل الانت اهات اسعاس  ل اس تخصصل ا  ةةاهة اس  اهة اسب ه ل   
است ظ     الإةاهي, ب ا  خةم  صلحل اسع ل,   هاع    ط اهت "ج ال"  ظام اس  اهة اسب ه ل  ه  لىا 
  ةاءة الأةاء لأعلص اس نت  ات.
 
 1ورائف وتدريب
جرر اال: " تةرر ق ارر  جررلب اس رراةه اس   ررز  اس ؤهررل..  ت  ررز ارر  اسحةرراظ علررص  -ةةاهة اس رر اهة اسب رره ل   
هررلا اس رراةه بترر ا ه ب قررل ع ررل آ  ررل  صررح ل....   ررااس ارر  تقررة م أاضررل اس  ررزات  اسحرر ااز اس ظ ة ررل 
م اسرر ظ ة , اس اة ررل   ىررا  اس ع   ررل,  نررتث ه ب  ظة  ررا  رر  خررلال تررةه بىم  تطرر  ههم  تخطرر ط  نرراهه
 حررهو علررص أ    رراه    ظة  ررا الإ جررازات  اس  انرربات  اسلحظررات اسنررع ةة  أنررهة  احررةة.... حااظ 
علص  ها ت ا الانتهات ج ل  ع  ختلر ةةاهات اس ه ل س ضرع آس رات   ظرم  ن انرات تىرةر ةسرص ت ظر م 
 اسع ل...  ا ب احة  استط هات است   س ج ل ا   جال اس  اهة اسب ه ل".
  ظررر     ظةررل  رر زع   ارر   ااررل  حااظررات اسرر ط  تررم اخت رراههم ب رراء علررص  649جرر ال تضررم    
 عا  ه    ةاءات  حةةة  ح    ع ل ا  جر ال خ رهة اس رباب اسةلنرط    ضر   انرهة  احرةة  ر  اجرل 
ترر ا ه خة ررل    ررزة سل رر اط  اسةلنررط   ,   تى رر  جرر ال س  ظة ىررا  نرراها  ظ ة ررا  اضررحا   اعررةا  ررتم 
خطط اس نتقبل ل ستط  ه قةهات اس  ظة    اسحةاظ عل ىم  تحة ز الأةاء  تعز رز اسر لاء ب  جبه  ضع اس
سل ه ل,  ا   تحق ق أي تقةم  ظ ة   اسصع ة ةسص  ظاقر أعلص ا  اسى  ل است ظ  ر  اسخراو بجر ال 
 هتبط ب ةاءة اس  ظر   نت ى تق  م الأةاء,  ت اه  اغه علص اسى  ل رل تت انرب  ره طه    تطلباتره 
 اس ؤهلات اسعل  ل  اسبها ج استةه ب ل سل  ظر.  ع
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 1مبادئ جوهرية لدائرة الموارد البشرية
 طاقم  تح ل  نؤ س ل اتخال اسقهاه, اى  طاقم  عت ة عل ه. .1
 طاقم  ع ل     ات ستعز ز ق  ل اس ناه   , اى  طاقم  خلو. .2
 طاقم  ط ح سل ص ل ةسص أعلص ةهجات است   ز, اى  طاقم   تج. .3
  حااظ علص  ع ةد سل  ته   , اى  طاقم  ت تع باس صةاق ل.طاقم  .4
 طاقم  ناهم ا  جىةد   قته    أجل خة ل اس جت ع, اى  طاقم  لتزم. .5
 
 البرامج الخاصة بالأفراد
 2به ا ج اسةات هة:  .1
 3به ا ج اسةاع اس نبق: .2
 4بها ج اس باب: .3
 
 5خدمات الأفراد
 الإ ته ت .1
 استج ال .2
 ه ل  .3
 1خة ات اس  اس ات .4
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5. لقانهسا تا ةخ2 
6. ةه تاةسا تا ةخ3 
7. ة صهسا لقبعت تا ةخ4 
8.  طاق  
9.  بانح تا ةخ 
 
ضورعلا رخآ5 
 .ل زأ  ة ب ل زحب ت  
  صتح حبهتب ة صه  ح ا5 .ة  لأاع راعضأ 
 .      ا ة مزح 
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 في شركة جوالوالصورة الذهنية العلاقات العامة 
 التسويقدائرة 
 قسم الاتصالات التسويقية
 جمهور العلاقات العامة في شركة جوال
 أهداف العلاقات العامة في شركة جوال
 ورائف العلاقات العامة في شركة جوال
 أنشطة العلاقات العامة في شركة جوال











 1دائرة التسويق 
اسىا ل ا   ه ل ج ال,  است  تىةر ةسص تن  ق خة ات اس ه ل  ة اقهاستن  ق    اس ةاقهةتعتبه    
  است  تضم اسة اقه استاس ل:
 اس  تج, اسقطاعات, ةعم استن  ق, الاتصالات استن  ق ل
   ا ه    ضح ا  اسى  ل است ظ    اات :   
 شركة جوالل العامة في الهيكل التنريميالعلاقات  ): يبين موقع1م (شكل رق
 
 
 2قسم الاتصالات التسويقية
ه  عباهة ع  قنم  تةهع ع  ةةاهة استن  ق باس ه ل,    ةهج تحته قنم اسعلاقات اسعا ل اسلي    
 عت   بج  ع الأ  ه اس تعلقل باس ه ل ن اء اسةاخل ل أ  اسخاهج ل  ثل تهت ب اس ؤت هات اسصحة ل, 
اس ختلةل اسةاخل ل  اسخاهج ل, بالإضاال ةسص الاتصال اسحةلات, اس ة ات,  ةعم  هعا ل اس  اطات 
اسةاقم  ع اسصحاال   ناقل الإعلام ستز  ةها بأخباه  تط هات اس ه ل ا   جال الاتصالات 
  اسخة ات.
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 اس ة ه اسعام
الاتصالات 
 استن  ق ل
 اسعلاقات اسعا ل
 اس  تج اسقطاعات ةعم استن  ق
 ةاقهة استن  ق
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 1جمهور العلاقات العامة في شركة جوال
 ج ى ه اسعلاقات اسعا ل ا   ه ل ج ال ه  اسج ى ه اسخاهج     قنم ةسص قن   :   
 ج ى ه اس  ته    "الأاهاة". .1
 ج ى ه اس ؤننات  اسى قات اسح    ل,  اس ه ات  اس ؤننات اسخاصل. .2
أ ا ع  اسج ى ه اسةاخل ,  ه  ج  ع ج ى ه اسعا ل  , اقة تم ةن اة  ى ته ةسص ةاقهة اس  اهة    
 اسب ه ل ا  اس ه ل.
 
 2أهداف العلاقات العامة في شركة جوال
 .اسحص ل علص  لاء اس  ته  .1
   اصلل اسع ل بأ ا ل  ا  خلاو. .2
 اسحةاظ علص ه ا اسح   ل  اسج اعل. .3
 ت ا ه ج     اسع ل اسجةي  اس  تع. .4
 ت ظ ر  تط  ه  اسحةاظ علص اس  ظة   اس بةع  . .5
 تعز ز  ىج اس ه ل اس ب   علص أناس   ا بل تط هات ت   س ج ا اس عل  ات. .6
 
 3ورائف العلاقات العامة في شركة جوال
 ريفة إدارية:أوًلا/ و    
 نى سل الاتصال بالإةاهة اسعل ا. 
 ت اه  اسعلاقات اسعا ل ا  اتخال اسقهاهات اس تعلقل باس ه ل ةسص حة  ا. 
 ه ا  صلاح ات  انعل سلعلاقات اسعا ل ة   غ هها    اسة اقه. 
 ت هر اسعلاقات اسعا ل علص ةةاهة اس  قع الإس ته    سل ه ل. 
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 ثانيًا/ وريفة اجتماعية:   
 اس  اه ل ا  اس  انبات اس ط  ل  اسة   ل  الاجت اع ل. 
تحن   علاقل اس ؤننل باس جت ع    خلال اس باةهات الإ جاب ل  تقة م خة ات  ا   ا  ات  
 ستنى ل جزء    ح اة اس جت ع.
 ةعم قطاع استعل م  اس باب. 
 
 ثالثًا/ وريفة تسويقية:   
 الإعلا   استه  ج  ت   ط اس ب عات. 
 اس عاه سعه خة ات اس ه ل.ةقا ل  
 
 1أنشطة العلاقات العامة في شركة جوال
 ةعةاة اسب ا ات  استقاه ه  الأخباه اسخاصل باس ه ل. .1
 ت ظ م اس ؤت هات اسصحة ل  اسلقاءات اسهن  ل بهجال الأع ال. .2
 تب    هعا ل اس  ه عات اسخ ه ل  اسخة ات ل. .3
 تن  ق   تجات اس ه ل. .4
  اس ىهجا ات. ةقا ل اس عاه  اسحةلات .5
 ةجهاء بح   اسهأي اسعام سلتعهر علص آهاء اسج ى ه اسخاهج   اس  ته   . .6
 ةصةاه اس  هات  اس ت بات  اس طب عات. .7
  تابعل  ا تت ا سه  ناقل الإعلام اس حل ل  اسة س ل ا  ا  خو الاتصالات. .8
 است ن ق  ع الإةاهات اس ختلةل ةاخل اس ه ل. .9
 ل علص حلىا. تابعل   ا ي اس  ظة    اسع   .01
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 1وسائل اتصال العلاقات العامة في شركة جوال
تنتخةم اسعلاقات اسعا ل ا   ه ل ج ال عةة  ناقل سلاتصال باسج ى ه    ىا:  ناقل الاتصال 
),   ناقل الاتصال SMS&SMSاس خص  اس ت ثلل ا : (ج ال, تلة  , اا س, به ة ةس ته   , 
اسج اع  أ ضات اس ت ثلل ا : (اس ط  ات  اس لصقات, اس ة ات  اس ؤت هات, الاحتةالات  اسهعا ات, 
اس عاه , اس نابقات  اسهحلات, استقاه ه اسن   ل), أ ا باس نبل س ناقل الاتصال اسج اه هي اى : 
 (اسصحر  اس جلات, الإلاعات, استلةز   , اسل حات الإعلا  ل).
 
 الصورة الذهنية المرغوبة لدى شركة جوال
تنعص  ه ل ج ال ةسص ت     ص هة له  ل ة جاب ل تتلخو ا  أ ىا  ه ل  ط  ل النط   ل خة  ل    
ت از  ب    صلحتىا   صلحل اس نتىل ,    ثل اسهبح سىا  قطل انت هاه ل  تحق قات سىةر اس جاا 
  اسبقاء  س س علص حناب اس نتىل  أبةات. 
تعت ة ا   جاحىا بالأناس علص اسج ى ه لأ ىا  ه ل خة ات, احتص  ع عةم  ج ة   ااس تنعص    




ص أ  س ل   تج طب عته,  ا   تنتخةم ج ال اسةعا ل   ن لل سل ص ل ةسص أهةااىا  تعزي لس  ةس   
طب عل   تجىا اسلي ت  له اسخة ل  حتاج ةسص  ج ة اسةعا ل    أجل استهغ ب,    خلال عه 
 اس  زة اقط  انت  ال اس عل  ات اقط ة  تم الانتةناه ع ىا.
 أ ةا  ة ه اهع ج ال ا  هاح أ. عا ه أب  عه با  أ  طب عل ع ل ج اال تنتلزم انتخةام اسةعا ل,    
ح   أ  عاسم الأع ال  لز ه اس اقع ل  س نت اسحق قل,   عتبه لس  جزء    نه اس ى ل,   بهه 
انتخةام اسةعا ل بأ ا اس نتىل  س   قبل علص اسعه ع ة ا  عهر  ا ن ؤ ل ةس ه     ت جل نلب ل, 
 أي  ن لل". س  ه حت ات ن قبل عل ه ع ة ا  هى   زةت ا ه, "ة اه عاسم الأع ال, أ  تحصل علص هةا  ب
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 قال أ  اسةعا ل تص ر أخلاق ل  غ ه أخلاقىا حنب اسىةر    انتخةا ىا,  هةر ج اال   ىا    
ه   هتبط ب  ل عل   ا   جال الإةاهة,  أ  استن  ق ا  اس جت عات اس تقة ل  عت ة علص اسةعا ل, 
 ال لاها س ا ا جلب اسج ى ه سل ث ه,  س ا تحقق هةر.
 
 نافسةصورة جوال في إطار الم
هاح عا ه أب  عه با  أ   ه ل ج ال ا  اسق ال حتاص ا  اس  اانل,  هلا  -أ ة  ة ه اهع ج ال   
  ه ل النط   ل اسى  ل, ةلاا أ  اس ه ات الانهاق ل ل تة قىا تقة ات تبعات سل اقع اس عاش  استحة ات است  
جز اس عةات,  اسصع بات است  ت اجه ج ال ا    ع الاحتلال الانهاق ل   ص ل الأجىزة اسحة ثل,  ح
أصبحت تعا     ىا  اس هتبطل باست   س ج ا, ح   أ  اسج ل اسثا   بةأ  نبب    لات    خلال 
صع بل اسص ا ل لأ ه  ا عاة  نتخةم ا  اسعاسم اس تقةم,  اسنع  لانتخةام اسج ل اسثاس  لا  زال ا  
  باحثات  أ ل است صل ةسص اتةاق ات.
أ  اس ط  ل   با ل باس نبل سج ال ه    ااس صحا ,  أ  ج اال قاةهة علص   قال أب  عه با    
 اس  اانل,   نتعةة سخ  استجهبل حتاص ا  قطاع غزة.
أ  ج ى ه قطاع غزة ن تأ ة    اهت ام ج اال  أضار أ  ص هة ج اال س  تىتز ب ج ة   ااس,    
اسهبح  س   جة اسج ى ه أحة  ةضله ب صلحل اس  ته  بعة استجهبل, ا ل  ه ل خاصل تنعص ستحق ق 
 علص  ةنه  بقاقه,  ا  ا ا      أ   جة   از ل  نب ل.
 
 الصورة الذهنية لشركة جوال وتصحيح الوسائل المستخدمة لدراسة
تجهي  ه ل ج اال انتطلاعات هأي ب   اتهة  أخهى ستعهر هأي اسج ى ه  ا طباعاته اس ت   ل    
ثل   ض ع آخه انتطلاع هأي أجهته ج ال ا  هأي اسج ى ه تجاهىا    خلال بعٍة  ع  ,  ت 
اسةلنط    ب  ظر  ه ل ج ال,   ا ت أبهز اس تاقج نلب ل أ ا   ظر ج ال سةى  ه حل  انعل 
 ظىه أ ه اس خو اس ت به اس غه ه,  حا ست ج اال تصح ح هلد اسص هة    خلال  ز ل اس  ظة   
,   ا  أحةها   اه ل اسج ى ه اهت ا ىم اسه اض  اس اهع ب   اسج ى ه  اس  اه ل ا  اسح لات
 ب تابعل    اهةة اس باه ات ا  اس قاه   ت ز ع  ه ت ج ال عل ىم.
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ته ز ج ال علص بعة اسقهب    اسج ى ه,  است اصل اس خص   عىم  ع  قهب,  س    ع لس  لا    






































 عه هلا اسةصل الإجهاءات  اسخط ات اس  ىج ل است  ت ت ا   جرال اسةهانل اس  ةا  ل,    
ح    ت ا ل   ىرج اسةهانرل,   جت رع اسةهانررل,  اسع  رل است  طبقت عل ىرا اسةهانرل , ةضراارلت ةسص 
اسةهانرل  خط اتىرا,  الأناس ب الإحصاق رل است  انتخة ت ا   ت ض رح الأة ات اس نتخة رل ا 
 تحل رل اسب ا رات سلت صرل ةسص اس تاقج     ثم تحق ق أهةار اسةهانل.  ا  ا  ل  تةاص رل  را تقرةم:
 
 منهج الدراسة
 لإجابل علص  اه ل  طب عل اسظاههةاتبعت اسطاسبل اس  ىج اس صة  استحل ل  اسلي  حا ل ا   
اسةهانل.     ل لس  تحل ل اسظاههة,  ب قتىا,  ب ا  اسعلاقل ب       اتىا,   ع ص لس    ض ع 
  .ج اس صة    تة ةسص ت ا ل اسظاههةأ  اس  ى
 
 مجتمع الدراسة
 ر  خرة ات  ره ل الاتصرالات اسخل  رل جر ال ار     ة  ت ثل  جت رع اسةهانرل ار  ج  رع اس نرتة   
 ل رر      ررته   57.2 اسبرراسغ عررةةهم حرر اس   ةتررهة حاس ررلاسنرر اء ارر   قطرراع غررزة  اسضررةل اسغهب ررل
  ا  اتهة نابقل . أ م,  5102سلعام م
 
  عينة الدراسة 
 نحب اسع  رل بطه قرل اسع  رل اهة     جت ع اسةهانل , اقة تم  052بلغ عةة أاهاة ع  ل اسةهانل    
 اسبن طل. اسع  اق ل
اختاهت اسطاسبل هلا اس  ع  ظهات سنى سل  نهعل تطب قىا ةسص جا ب صع بل اس صر ل ةسرص أه    
 اسضةل اسغهب ل ح   ن تم اس ص ل ةس ىا ةس ته   ات.
 ل استاس رررررررررررررل ت ضرررررررررررررح ت ز رررررررررررررع أارررررررررررررهاة اسع  رررررررررررررل حنرررررررررررررب اس تغ رررررررررررررهات اسة  غهاا رررررررررررررل:ا اسجرررررررررررررة 
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 الخصائص الديمغرافية لأفراد العينة: 
 خدمة شركة الاتصالات الخلوية "جوال" في الفترة الحالية؟مدى  الاستفادة من  .1
 
  ): يبين أفراد عينة الدراسة طبقًا للاستفادة من خدمات شركة جوال.1جدول رقم (
 النسبة التكرار الإجابة
  %08.48 212 نعم
  %02.51 83 لا
  %001 052 المجموع
 
  للاستفادة من خدمات شركة جوال.): يبين توزيع أفراد عينة الدراسة طبقًا 2شكل رقم (
 
 
جاءت  نربل اس نرتة ة    ر  خرة ات  تدل بيانات الجدول السابق على عدة نتائج من أهمها:   
 رره ل جرر ال ارر  اسةتررهة اسحاس ررل أعلررص  رر  غ رره اس نررتة ة  , ح رر  بلغررت  نرربل أاررهاة اسع  ررل اسررل   
%, ب   ا غ ه اس نرتة ة   ارة   نربتىم 08.48 نتة ة      خة ل  ه ل ج ال ا  اسةتهة اسحاس ل 











 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا للنوع.2جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار النوع
 .%64 511 ذكر
 .%45 531 أنثى
 %001 052 المجموع
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا للنوع.3شكل رقم (
 
 
أ   نربل الإ را  أعلرص  ر   نربل  تودل بيانوات الجودول السوابق علوى عودة نتوائج مون أهمهوا:   
%,  ا   استةا ت ب   اس نبت   64%, أ ا  نبل اسل  ه اتبلغ 45اسل  ه, بح   تبلغ  نبل الإ ا  





 % 64؛ ذكر





 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا للعمر.3جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار العمر
 %02.1 3 سنة 61أقل من 
 %02.17 871 62 – 61
 .%61 04 63 – 62
 %02.7 81 64 – 63
 %04.4 11 فما فوق 64
 %001 052 المجموع
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا للعمر.4شكل رقم (
 
ةسرص  61جاءت اسةقل اسع ه ل  را بر    تدل بيانات الجدول السابق على عدة نتائج من أهمها:   
 63-62%, ا  رررا ترررأت  بعررةها اسةقرررل 02.17أعلرررص  نرربل برر   اسةقرررات اسع ه رررل ح ررر  بلغررت  62
 64%,  بعرررةها اقرررل  رررا اررر ق 02.7ب عرررةل  64-63%,  بعرررةها علرررص استررر اس  اقرررل 61ب عرررةل 
 %.02.1ب عةل  61%, أ ا أة ص  نبل اى  اسةقل اسع ه ل أقل    04.4ب عةل 
 
 
 61أقل من 
؛ سنة
 %02.1
 ;62 - 61
 %02.17
 ;63 - 62
 %61
 ;64 - 63
 %02.7




 حل الإقامةم .4
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لمحل الإقامة.4جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار محل الإقامة
 %06.75 441 قطاع غزة
 %04.24 601 الضفة الغربية
 %001 052 المجموع
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لمحل الإقامة.5شكل رقم (
 
 
جاءت  نبل أاهاة اسع  ل اس ق     ا   تدل بيانات الجدول السابق على عدة نتائج من أهمها:   
%, ب   را تبلرغ  نربل الأارهاة اس ق  ر   ار  06.75قطاع غزة أعلرص  ر  اسضرةل اسغهب رل ح ر  تبلرغ 













 الدخلمستوى  .5
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لمستوى الدخل.5جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار مستوى الدخل
 %43 58 شيكل 005أقل من 
 %04.81 64 ش 0001 – 005
 %02.32 85 ش 0002 – 0001
 %06.7 91 ش 0003 – 0002
 %02.11 82 ش فما فوق 0003
 %001 052 المجموع
 
 يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لمستوى الدخل.): 6شكل رقم (
 
جراءت  نربل اقرل  نرت ى اسرةخل أقرل  تدل بيانات الجدول السابق على عدة نتائج من أهمهوا:   
ش ب عةل 0002-0001%,  تأت  بعةها  با هة اقل 43   ل أعلص  نبل ح   تبلغ  005   
%,  تتل هرررا اقرررل  رررا اررر ق 04.81ش ب عرررةل قرررةهد 0001-005%,  تتبعىرررا  نررربل اقرررل 02.32
الأة ررص برر   اسةقرات ح رر  تبلررغ  0003-0002%,  تعتبره  نرربل اسةقرل 03.11ش ب عرةل 0003



















 هل تستفيد من خدمات شركة اتصالات خلوية أخرى في الفترة الحالية؟ .6
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لاستفادتهم من خدمات شركة اتصالات خلوية أخرى.6جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %06.93 99 نعم
 %04.06 151 لا
 %001 052 المجموع
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لاستفادتهم من خدمات شركة اتصالات خلوية أخرى.7(شكل رقم 
 
 
أ   نرربل غ رره اس نررتة ة    رر   توودل بيانووات الجوودول السووابق علووى عوودة نتووائج موون أهمهووا:   
%, ب   را تبلررغ  نربل غ ره 04.06خرة ات  ره ل اتصررالات خل  رل أخرهى هرر  الأعلرص ح رر   بلرغ 











 هل توقفت مرة أو التردد حيال التعامل مع شركة جوال؟ .7
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لتوقفهم أو ترددهم حيال التعامل مع شركة جوال.7جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %02.55 831 نعم
 %08.44 211 لا
 %001 052 المجموع
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لتوقفهم أو ترددهم حيال التعامل مع شركة جوال.8شكل رقم (
 
   
جاءت  نبل أاهاة اسع  ل اس ج ب   ( عرم) تدل بيانات الجدول السابق على عدة نتائج من أهمها: 













انتخة ت اسطاسبل ا  ج ع اسب ا ات انتبا ل (اسص هة اسله  ل سةى اسج ى ه اسةلنط    تجاد    
  ه ل ج ال)  ه     ةعةاة اسطاسبل.
    
 وصف الاستبانة 
 تت    انتبا ل اسص هة اسله  ل سةى اسج ى ه اسةلنط    تجاد  ه ل ج ال    ثلاثل أبعاة هم:
 اقهات. 8اس نؤ س ل الاجت اع ل,   ت       البعد الأول:   .1
 اقهات. 4 طب عات اسعلاقات اسعا ل,   ت        البعد الثاني: .2
 اقهات. 8اسص هة اسله  ل,   ت        البعد الثالث: .3
 
 تصحيوح الاستبانة 
ات است اصرل قا ت اسطاسبل بتصح ح الانتبا ل اعت اةات علص الإعلا     اسةلنرط      علرص  رب    
الاجت رراع  ارر  اسحصرر ل علررص اس رر اة الإعلا  ررل ارر   حااظررات النررط   اسج  ب ررل حنررب  ق رراس 
ةهجررات  الإجابررل  4ةهجررات  (  ااررق)  5س  ررهت اسخ انرر  بح رر  تعطررص الإجابررل (  ااررق ب ررةة) 
ةهجررات  الإجابررل (غ رره   ااررق) ةهجترر    تعطررص الإجابررل (غ رره   ااررق ب ررةة) ةهجررل  3( حا ررة) 
  احةة.
 
 الصدق والثبات: 
 أوًلا/ صدق الاستبانة:





 صدق المحكمين: -1
الإعرررلام ترررم عررره الانرررتبا ل اررر  صررر هتىا الأ س رررل علرررص عرررةة  ررر  اس تخصصررر   اررر   جرررال    
 ار   اسعلاقات اسعا رل  اسرل    ت ثلر   ار : ة. ع  ره اسةرها, أ.  ح رة أبر   رباب, أ. ة راس اراهس. 
 .تما الاتةاق عل ىاض ء آهاقىم تم الاحتةاظ باسةقهات است  
 
 صدق الاتساق الداخلي: -2
 قصررة بالاتنرراق اسررةاخل   ررةى اتنرراق  ررل اقررهة  رر  اقررهات الانررتبا ل  ررع اسبعررة,   ررةى اتنرراق    
الأبعررراة  رررع اسةهجرررل اس ل رررل سلانررتبا ل,  عل ررره ترررم حنررراب  عرررا لات الاهتبررراط سب هنررر   بررر   أبعررراة 
الانررتبا ل  اسةهجررل اس ل ررل سلانررتبا ل,  لسرر  س عهاررل  ررةى اهتبرراط الأبعرراة باسةهجررل اس ل ررل سلانررتبا ل, 
  تضح لس     خلال اسجة ل استاس : 






 **100.0 688.0 ولية الاجتماعيةؤ المس
 **100.0 078.0 مطبوعات العلاقات العامة
 **100.0 219.0 هنيةذالصورة ال
 دالة إحصائيا ًغير  \\       50.0* دالة إحصائيًا عند         10.0** دالة إحصائيًا عند 
أبعاة انتبا ل اسص هة اسله  ل سةى اسج ى ه اسةلنط     ق أّن:تبين من خلال الجدول الساب   
,  10.0تجاد  ه ل ج ال تت تع ب عا لات اهتباط ق  ل  ةاسل ةحصاق ات ع ة  نت ى ةلاسل أقل    
اسله  ل سةى ),  هلا  ةل علص أ  اسص هة 19.0 –0.78ح   تها حت  عا لات الاهتباط ب   (
 ب ا أ  الانتبا ل  اسج ى ه اسةلنط    تجاد  ه ل ج ال  أبعاةها تت تع ب عا ل صةق عاٍل.
تت       ثلاثل أبعاة, اقة تم حناب  عا لات الاهتباط سب هن   ب   اقهات  ل بعة علص حةا 
 ,  ه    ضحل ا  اسجةا ل استاس ل: اسةهجل اس ل ل س ل بعة








 **100.0 317.0 تلتزم جوال بارداب والأخلاقيات العامة 1
 **100.0 376.0 توازن جوال بين مصلحة المستهلك وتحقيق الربح 2
 **100.0 328.0 بالحفار على البيئةتهتم جوال  3
 **100.0 618.0 توفر جوال فرص تدريب للخريجين 4
 **100.0 208.0 توفر جوال فرص عمل وتشغيل 5
 **100.0 967.0 تساند جوال المجتمع برروفه الصعبة 6
 **100.0 357.0 تشارك جوال في تبرعات خيرية ومساهمات مجتمعية 7
 **100.0 552.0 بإخفائها جزء من الحقيقة عن المشتركتمارس جوال الدعاية  8
 غير دالة إحصائيا ً \\       50.0* دالة إحصائيًا عند         10.0** دالة إحصائيًا عند 
 ت ترررع  اس نرررؤ س ل الاجت اع رررل)اقرررهات اسبعرررة الأ ل ( ق أّن:بوووين مووون خووولال الجووودول السوووابت   
), ح ررر  تها حرررت 10.0ب عرررا لات اهتبررراط ق  رررل  ةاسرررل ةحصررراق ات ع رررة  نرررت ى ةلاسرررل أقرررل  ررر  (
),  هررلا  ررةل علررص أ  اسبعررة الأ ل  اقهاترره تت تررع ب عا رل 28.0 –52.0 عرا لات الاهتبرراط برر   (
 صةق عاٍل.






 **100.0 078.0 تلبي المطالب 1
 **100.0 727.0 تثير الانتباه 2
 **100.0 898.0 واضحة ومفهومة 3
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 **100.0 258.0 متطابقة مع الواقع 4
 
 غير دالة إحصائيا ً \\       50.0عند * دالة إحصائيًا         10.0** دالة إحصائيًا عند 
( تت ترع  طب عرات اسعلاقرات اسعا رلاقرهات اسبعرة اسثرا   ( :تبوين مون خولال الجودول السوابق أن   
), ح ررر  تها حرررت 10.0ب عرررا لات اهتبررراط ق  رررل  ةاسرررل ةحصررراق ات ع رررة  نرررت ى ةلاسرررل أقرررل  ررر  (
اسثرا    اقهاتره  ت ترع ب عا رل ),  هرلا  رةل علرص أ  اسبعرة 98.0 –.027 عرا لات الاهتبراط بر   (
 صةق عاس .
 






 **100.0 496.0 أشعر بالانتماء إليها 1
 **100.0 107.0 شركة رائدة في مجالها 2
 **100.0 526.0 شركة بحاجة إلى دعم 3
 **100.0 708.0 شعارها متوافق مع واقعها الفعلي 4
 **100.0 604.0 مقرها في منطقة حيوية يسهل الوصول إليه 5
 **100.0 327.0 خدمات شركة جوال متنوعة 6
 **100.0 476.0 الأسعار تناسب دخلي الشهر  7
 **100.0 195.0 بالكفاءة العالية وا  تقان العملمورفو جوال يتسمون  8
 
 غير دالة احصائيا \\       50.0* دالة احصائيا عند         10.0** دالة احصائيا عند 
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اقرهات اسبعرة اسثاسر  (اسصر هة اسله  رل) تت ترع ب عرا لات  :أن تبوين مون خولال الجودول السوابق   
), ح   تها حت  عا لات الاهتبراط 10.0اهتباط ق  ل  ةاسل ةحصاق ات ع ة  نت ى ةلاسل أقل    (
 ),  هلا  ةل علص أ  اسبعة اسثاس   اقهاته تت تع ب عا ل صةق عاٍل.96.0 –.014ب   (
 
 ثانيًا/ ثبات الاستبانة:
 ألفا كرونباخ:الثبات بطريقة  
تم حناب اسثبات بطه قل أسةا  ه  بال  لس  بىةر استحقق     رةى ثبرات الانرتبا ل  أبعاةهرا,    
اقرررة بلرررغ  عا رررل اسثبرررات بطه قرررل أسةرررا  ه  برررال سل ق ررراس اس لررر " اسصررر هة اسله  رررل سرررةى اسج ىررر ه 
 -18.0ل بر   (,  تها حرت  عرا لات الاهتبراط س بعراة اسثلاثر19.0اسةلنط    تجاد  ه ل ج ال " 
هرر  ),  هرلا  رةل علرص أ ره  ت ترع ب عا رل ثبرات  هتةرع   را    ر  اسطاسبرل  ر  انرتخةا ه,   58.0
   ضحل    خلال اسجة ل استاس :






 158.0 8 المسؤولية الاجتماعية 1
مطبوعات العلاقات  2
 العامة
 958.0 4
 218.0 8 هنيةذالصورة ال 3







 الثبات بطريقة التجزئة النصفية: 
حناب اسثبات بطه قل استجزقل اس صة ل, اقة بلرغ  عا رل اهتبراط ب هنر   سلانرتبا ل " اسصر هة  تم   
, ب   را بلرغ  عا رل الاهتبراط نرب ه ا  67.0اسله  ل سةى اسج ى ه اسةلنرط    تجراد  ره ل جر ال " 
-47.0,  باس نررربل س بعررراة تها حرررت  عرررا لات اسثبرررات  رررا بررر   (68.0برررها   اس عرررةل سلانرررتبا ل 
,  هرلا  رةل علرص أ  انرتبا ل اسصر هة اسله  رل سرةى اسج ىر ه اسةلنرط    تجراد  ره ل جر ال )58.0
تت ترررع ب عا رررل ثبرررات  هتةرررع   رررا    ررر  اسطاسبرررل  ررر  انرررتخةام الانرررتبا ل سلإجابرررل علرررص تنررراؤلات 
 اسةهانل,  اس تاقج اسنابقل   ضحل    خلال اسجة ل استاس :







 558.0 747.0 المسؤولية الاجتماعية 1
مطبوعات العلاقات  2
 العامة
 358.0 347.0
 747.0 695.0 هنيةذالصورة ال 3
 568.0 267.0 الاستبانة الكلية
 
 خطوات إجراء الدراسة
  قامت الطالبة بإعداد هذه الدراسة وفقًا للخطوات التالية :    
 قا ت اسطاسبل بةعةاة الإطاه اس ظهي.  -1
 قا ت اسطاسبل بةجهاء  نح سلةهنات اسنابقل است  ت ا ست هلد اسةهانل. -2
بعة استأ ة    صةق  ثبات الأةاة قا ت اسطاسبل بتحة ة ع  ل اسةهانل  تطب ق الأة ات  -3
 عل ىا.
 اسطاسبل ب ج  عل  تاقج قا ت بتةن هها ا  ض ء الإطاه اس ظهي  اسةهانات اسنابقل.خهجت  -4
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 ب اءت علص تل  اس تاقج  تةن هها خهجت اسطاسبل ب ج  عل    الانت تاجات ح   ُقةِّ ت  -5
 .سلانتةاةة   ىا ا    ةا  الإعلامب اءت عل ىا عةة ت ص ات 
 
 الأساليب الإحصائية
 lacitsitatSقا ت اسطاسبل بتةه غ  تحل ل الانتبا ل    خلال به ا ج استحل ل الإحصاق     
,  قة تم انتخةام الأناس ب )0.22 SSPS(   secneicS laicoS eht rof egakcaP
 الإحصاق ل استاس ل:
اس نربل اس ق  رل  اس ت نرط اسحنراب   الا حرهار اس ع راهي,  نرتخةم  إحصاءات وصفية منهوا: -1
هرلا الأ ره ب ر ل أنانرر  بىرةر  عهارل ت ررهاه اقرات  تغ ره  را   ة ررة اسطاسبرل ار   صررر 
  تغ هات اسةهانل.
  ة رة ار   عهارل  قرةاه اس نربل اس ق  رل س رل  المتوسوط الحسوابي النسوبي (الووزن النسوبي): -2
 اقهة    اقهات اس ق اس.
 س عهال ثبات اقهات  ق اس اسةهانل. ):ahplA s'hcabnorCل ألفا كرونباخ (معام -3
  نرتع ل سلتأ رة  ر  : )sdohtem flah tilpS(معامول الثبوات بطريقوة التجزئوة النصوفية -4
 أ  اس ق اس سة ه ةهجات ثبات  هتةعل.
 اختباه  اي تهب ع: لإ جاة   ع اسعلاقل ب   اس تغ هات. -5











  ها ومناقشتهاعرض نتائج الدراسة وتفسير 
 نتائج تساؤلات الدراسة
 نتائج فرضيات الدراسة
 تحليل ما تبقى من أسئلة الاستبانة








ق م اسطاسبل ا  هلا اسةصل بعه  تاقج اسةهانل,  لس  بعة استحقق    اسةهض ات بانرتخةام ت   
الأناس ب الإحصاق ل اس  انبل س ل اه    هلد اسةهض ات,   ا نتق م بتةن ه    اق ل اس تاقج 
 است   تم است صل ةس ىا ا  ض ء الإطاه اس ظهي  اسةهانات اسنابقل.
 
 عرض نتائج التساؤلات:
 
 للجمهور الفلسطيني عن شركة جوال؟ الصورة الذهنيةما  .1
س عهاررل انررتجابات  ت جىررات اس نررتة ة    رر   رره ل جرر ال ارر   حااظررات قطرراع غررزة  اسضررةل    
 ه ل ج ال, اقرة ترم حنراب است رهاهات  اس ت نرط اسحنراب   اسر ز  سلص هة اسله  ل ساسغهب ل باس نبل 
اس ل ررل سلبعررة,   ترراقج استنرراؤل   ضررحل ارر  اسجررة ل اس نررب  س ررل اقررهة  رر  اقررهات اسبعررة  اسةهجررل 
 استاس :
 




















 0.85 3.1 9.2 7.61 9.92 0.21 5.92 0.21 أشعر بالانتماء إليها -1
 5.96 2.1 5.3 6.7 1.71 0.21 0.74 3.61 شركة رائدة في مجالها -2
 5.06 3.1 0.3 7.61 3.81 1.52 5.52 3.41 شركة بحاجة إلى دعم -3
 8.16 3.1 1.3 5.31 3.22 1.91 9.13 1.31 شعارها متوافق مع واقعها الفعلي -4




 3.17 1.1 6.3 9.7 9.11 2.31 7.94 2.71 خدمات شركة جوال متنوعة -6
 1.15 3.1 6.2 2.72 8.72 6.21 2.72 3.5 الأسعار تناسب دخلي الشهر  -7
 -8
العالية مورفو جوال يتسمون بالكفاءة 
 وا  تقان العمل
 5.27 1.1 6.3 3.5 9.7 2.72 4.83 2.12
 9.56 2.6 3.62 الصورة الذهنية لشركة جوال
   
اس نتة ة       ه ل ج ال ا   حااظات قطاع غزة أظىهت اس تاقج ةسص أ   ت نط ةجابات    
 2.6ةهجل  با حهار  ع اهي  3.62بلغ  الصورة الذهنية لشركة جوال ح ل  اسضةل اسغهب ل 
اس نتة ة       ه ل ج ال ا   حااظات %,  هلا  ةل علص أ  9.56ةهجل  ب ز   نب  بلغ 
 .سة ىم آهاء ة جاب ل ح ل اسص هة اسله  ل س ه ل ج ال قطاع غزة  اسضةل اسغهب ل
 
 التزام شركة جوال بالمسؤولية الاجتماعية؟ما مدى  .2
س عهاررل انررتجابات  ت جىررات اس نررتة ة    رر   رره ل جرر ال ارر   حااظررات قطرراع غررزة  اسضررةل    
اسغهب ررل باس نرربل لاستررزام  رره ل جرر ال باس نررؤ س ل الاجت اع ررل, اقررة تررم حنرراب است ررهاهات  اس ت نررط 
اسحناب   اس ز  اس نب  س ل اقهة  ر  اقرهات اسبعرة  اسةهجرل اس ل رل سلبعرة,   تراقج استنراؤل   ضرحل 





























 6.87 0.1 9.3 0.2 0.01 7.41 4.93 9.33 والأخلاقيات العامةتلتزم جوال بارداب  -1
 -2
توازن جوال بين مصلحة المستهلك 
 وتحقيق الربح
 6.25 2.1 6.2 1.91 5.33 3.02 5.91 6.7
 7.56 1.1 3.3 6.5 5.51 3.63 9.92 7.21 تهتم جوال بالحفار على البيئة -3
 9.36 1.1 2.3 4.8 1.51 1.73 5.72 0.21 توفر جوال فرص تدريب للخريجين -4
 8.16 1.1 1.3 0.8 5.91 5.73 9.52 2.9 توفر جوال فرص عمل وتشغيل -5
 7.16 2.1 1.3 0.21 9.32 9.71 3.63 0.01 تساند جوال المجتمع برروفه الصعبة -6
 -7
تشارك جوال في تبرعات خيرية 
 ومساهمات مجتمعية
 0.86 0.1 4.3 4.4 2.9 4.14 9.13 1.31
 -8
تمارس جوال الدعاية بإخفائها جزء 
 من الحقيقة عن المشترك
 9.77 1.1 9.3 0.4 2.5 3.22 3.43 3.43
 3.66 1.6 5.62 المسؤولية الاجتماعية
 
اس نتة ة       ه ل ج ال ا   حااظات قطاع غزة أظىهت اس تاقج أ   ت نط ةجابات    
ةهجل  با حهار  5.62بلغ  الاجت اع لاستزام  ه ل ج ال باس نؤ س ل ح ل  اسضةل اسغهب ل 
اس نتة ة       ه ل ج ال %,  هلا  ةل علص أ  3.66ةهجل,  ب ز   نب  بلغ  1.6 ع اهي 
 ه   أ   ه ل ج ال تلتزم باس نؤ س ل الاجت اع ل تجاد  ا   حااظات قطاع غزة  اسضةل اسغهب ل
س نتة ة   بااةاب  الأخلاق ات حٍة  ا, ح    ا  أ ثه استزام سىا     جىل  ظه اةسص اس جت ع 
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%, ب   ا أقل استزام     جىل  ظه اس نتة ة   ه    از تىا ب    صلحل 6.87اسعا ل ب نبل 
 .%6.25اس نتىل   تحق ق اسهبح ب نبل 
 
 ما وجه المقارنة في الصورة الذهنية لشركة جوال بين قطاع غزة والضفة الغربية؟.  3
 لدى الذهنية الصورة درجات في الفروقات لدراسة مستقلتين لعينتين ت اختبار استخدام تم ذلك ذلك عن جابةلإ   
 بهذه المتعلقة والنتائج الغربية), الضفة غزة, (قطاع الإقامة محل لمتغير تعزى جوال شركة تجاه الفلسطيني الجمهور
 التالي: الجدول خلال من موضحة الفرضية
 الفلسطيني الجمهور لدى الذهنية الصورة درجات في الفروق لكشف مستقلتين لعينتين ت اختبار يوضح )61( جدول
 )152(ن= الإقامة لمحل تعزى جوال شركة تجاه
 المقياس


















 717.0 363.0 98857.3 4093.31 68570.4 4175.31
غير 
 دالة
 413.0 110.1 84772.6 0211.62 55367.5 5164.72 الصورة الذهنية
غير 
 دالة
 حصائيا ًإغير دالة  \\        50.0لة عند * دا    10.0عند  حصائيا ًإ** دالة 
-pجوهرية ذات دلالة إحصائية ( عدم وجود فروقتب      خلال اسجة ل اسنابق  ا  ل :    
تعزى لمحل  جوال شركة تجاه الفلسطيني الجمهور لدى الذهنية الصورة) في درجات 50.0>eulav
من سكان غزة والضفة الغربية من ), وهذا يدل أن كًلا قطاع غزة, الضفة الغربيةالاقامة ( 




 ما دور العلاقات العامة في شركة جوال من وجهة نرر الجمهور؟ .4
): يبين توزيع أفراد العينة تبعًا لاعتقادهم حول عمل العلاقات العامة في 71جدول رقم (
 شركة جوال.
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %02.33 38 خلق جو من التفاهم
بناء صورة المؤسسة 
 وسمعتها
 %02.15 821
تصوير وتغطية احتفالات 
 ومناسبات الشركة
 %04.83 69
الاتصال بالجمهور وتلبية 
 احتياجاته
 %02.33 38
 %04.43 68 تزويد الإعلام بأخبار الشركة
ربط الشركة بالمؤسسات 
 الأخرى
 %23 08
 %02.91 84 لا تفعل شيئًا هاما ً
 %0 0 غير ذلك
 





تعرة (ب راء صر هة اس ؤننرل) الأ ثره تدل بيانات الجدول السابق علوى عودة نتوائج مون أهمهوا:    
%,  تل ىررا (تصرر  ه  تغط ررل   انرربات 02.15اسخ رراهات ح رر  بلغررت  نرربتىا اخت رراهات برر   ج  ررع 
%,     04.43%,  تأت  بعةها (تز  ة الإعلام بأخباه اس ه ل) ب نبل 04.83اس ه ل) ب عةل 
ثررررما (خلررررق جرررر   رررر  استةرررراهم)   (الاتصررررال برررراسج ى ه  تلب ررررل احت اجاترررره) ب نرررربل  تنررررا  ل تبلررررغ 
%, ثررما (لا تةعررل  رر قات 23ؤننررات الأخررهى) ب نرربل قررةهها %,  بعررةها (هبررط اس رره ل باس 02.33
 %.0%,  أتت أة ص  نبل لإجابل (غ ه لس ) بقةٍه  بلغ 02.91ها ات) ب نبل 
 
ما هي مقترحاتك من أجل تكوين صورة طيبة تجاه شركة جوال؟ (يمكن اختيار أكثر من . 5
 إجابة)
 
اتهم من أجل تكوين صورة طيبة تجاه شركة ): يبين توزيع أفراد العينة تبعًا لمقترح81جدول رقم (
 جوال.
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %6.55 931 زيادة التواصل مع الجمهور
 %4.26 651 تحديث الخدمات باستمرار











 خلق جو من التفاهم
 بناء صورة المؤسسة وسمعتها
 تصوير وتغطية مناسبات الشركة
 الاتصال بالجمهور وتلبية احتياجاته
 تزويد الإعلام بأخبار الشركة
 ربط الشركة بالمؤسسات الأخرى




 %84 021 خفض أسعار الخدمات
استخدام وسائل الاتصال 
 الفعالة
 %4.24 601
 %6.3 9 غير ذلك
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة تبعًا لمقترحاتهم من أجل تكوين صورة طيبة تجاه شركة جوال.01شكل رقم (
 
    
أ  اقتررهاا (الاهت ررام برراسبح   توودل بيانووات الجوودول السووابق علووى عوودة نتووائج موون أهمهووا:    
 رأت  بعرةد (تحرة   اسخرة ات %, 04.09 ةهانات اسج ى ه) حقق أعلص  نبل اخت اه بقرةه  بلرغ 
%, 06.55%, ثررما (ز رراةة است اصررل  ررع اسج ىرر ه) ب عررةل 04.06بانررت هاه) ح رر  تبلررغ  نرربته 
%, ثرررما (انرررتخةام  نررراقل الاتصرررال اسةعااسرررل) ب عرررةل 84 بعررةد (خةررر أنرررعاه اسخرررة ات) ب نررربل 
 اسى اتررر %  أخ ررهات اررة ا اس نرراقل الأخهى(غ رره لسرر ) _ ثررل:  تطرر  ه أج ررال الاتصررالات 04.24
اس قاسل  تقة م عره  أاضرل  أقرل نرعهات,  ز راةة ارهو است ظ رر  استرةه ب,  ز راةة اس نراه ل ار  
الأع ال اسخ ه ل,  اس ةاا ل ا  استعا رل,  اس زاهرل  تقرة م اسحق قرل  ا لرل_  الاهت رام اسةعلر  بخة رل 










 زيادة التواصل مع الجمهور
 تحديث الخدمات باستمرار
 الاهتمام بالبحوث ودراسات الجمهور
 خفض أسعار الخدمات






 الجمهور لدى الذهنية الصورة درجات في إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .1
 الجنس. لنوع تعزى جوال شركة تجاه الفلسطيني
 درجات في الفروقات لدراسة مستقلتين لعينتين ت اختبار استخدام تم ذلك صحة لاختبار   
 الجنس نوع لمتغير تعزى جوال شركة تجاه الفلسطيني الجمهور لدى الذهنية الصورة
 التالي: الجدول خلال من موضحة الفرضية بهذه المتعلقة والنتائج إناث), (ذكور,
 الجمهور لدى الذهنية الصورة درجات في الفروق لكشف مستقلتين لعينتين ت اختبار يوضح )91( جدول
 )152(ن= الجنس لنوع تعزى جوال شركة تجاه الفلسطيني
 المقياس











 //278.0 616.1 09.5 80.72 13.6 38.52 المسؤولية الاجتماعية
غ ه 
 ةاسل
 //319.0 258.0 88.3 66.31 09.3 42.31 مطبوعات العلاقات العامة
غ ه 
 ةاسل




 حصائيا ًإغير دالة  \\        50.0لة عند * دا    10.0عند  حصائيا ًإ** دالة 
 
-pج هه ل لات ةلاسل ةحصاق ل ( عةم  ج ة اه ق: ن من خلال الجدول السابقتبي   
تعزى س  ع اسج س  جوال شركة تجاه الفلسطيني الجمهور لدى الذهنية الصورة) ا  ةهجات 50.0>eulav
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سة ىم  الفلسطيني الجمهور( ل ه , أ ثص),  هلا  ةل أ   لات    اسج ن   (اسل  ه  الا ا )    
 . جوال شركة تجاه الذهنية رة نت  ات  تنا  ل    اسص 
 
 
 الجمهور لدى الذهنية الصورة درجات في إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا .2
 العمرية. للفئات تعزى جوال شركة تجاه الفلسطيني
 yaW- enO لاختبراه صرحل هرلد اسةهضر ل ترم انرتخةام اختبراه تحل رل استبرا   الأحراةي (   
تعرزى  جطوال شطركة تجطاه الفلسططيني الجمهور لدي الذهنية الصورة درجات) سةهانل اسةه قات ا  AVONA
نرر ل,  64-63نرر ل,  63-62نرر ل,  62-61نرر ل,  رر   61س تغ رره اسةقررات اسع ه ررل (أقررل  رر  
 ن ل ا ا ا ق),  اس تاقج اس تعلقل بىلد اسةهض ل   ضحل    خلال اسجة ل استاس :64
 
 الجمهور لدي الذهنية الصورة نتائج تحليل التباين الأحاد  لكشف الفروق في يوضح )02( جدول



















 244.73 642 438.0129
  052 107.6239 المجموع





 651.51 642 743.8273
  
  052 264.8773 المجموع





 160.93 741 219.1475
 051 390.6575 المجموع
 
 غير دالة إحصائيا ً \\        50.0* دالة عند     10.0** دالة إحصائيًا عند 
 
-pعرررةم  جررر ة اررره ق ج هه رررل لات ةلاسرررل ةحصررراق ل (: ين مووون خووولال الجووودول السوووابقتبووو   
باس نربل سلةقرات  جطوال شطركة تجطاه الفلسططيني الجمهطور لطدى الذهنيطة الصطورةا  ةهجات ) 50.0>eulav
, نر ل ا را ار ق)64نر ل,  64-63نر ل,  63-62ن ل,  62-61ن ل,     61أقل    اسع ه ل 
 لطدى جطوال شطركة تجطاه الذهنية الصورة هلا  ع   أ   تغ ه اسةقات اسع ه ل س س سىا أثه علص  نت ى 
 .الفلسطيني الجمهور
 
 الفلسطيني الجمهور لدى الذهنية الصورة درجات في إحصائية دلالة ذات فروق توجد .3
 الإقامة. لمحل تعزى جوال شركة تجاه
 درجات في الفروقات لدراسة مستقلتين لعينتين ت اختبار استخدام تم ذلك صحة لاختبار    
 (قطاع الإقامة محل لمتغير تعزى جوال شركة تجاه الفلسطيني الجمهور لدى الذهنية الصورة
 التالي: الجدول خلال من موضحة الفرضية بهذه المتعلقة والنتائج الغربية), الضفة غزة,
 
 الفلسطيني الجمهور لدى الذهنية الصورة درجات في الفروق لكشف مستقلتين لعينتين ت اختبار يوضح )12( جدول
 )152(ن= الإقامة لمحل تعزى جوال شركة تجاه
 المقياس

















 717.0 363.0 98857.3 4093.31 68570.4 4175.31
غير 
 دالة
 413.0 110.1 84772.6 0211.62 55367.5 5164.72 الصورة الذهنية
غير 
 دالة
 حصائيا ًإغير دالة  \\        50.0لة عند * دا    10.0عند  حصائيا ًإ** دالة 
 
-pجوهرية ذات دلالة إحصائية ( تبين من خلال الجدول السابق ما يلي: عدم وجود فروق   
 جوال شركة تجاه الفلسطيني الجمهور لدى الذهنية الصورةةهجات ) في 50.0>eulav
), وهذا يدل أن كًلا من سكان غزة والضفة قطاع غزة, الضفة الغربيةتعزى لمحل الاقامة ( 




 الجمهور لدى الذهنية الصورة درجات في إحصائية دلالة ذات فروق توجد .4
 الدخل. لمستوى تعزى جوال شركة تجاه الفلسطيني
 الصورة درجات في الفروقات لدراسة  التباين تحليل اختبار استخدام تم ذلك صحة لاختبار   
 موضحة الفرضية بهذه المتعلقة والنتائج جوال شركة تجاه الفلسطيني الجمهور لدى الذهنية
 التالي: الجدول خلال من
 الجمهور لدي الذهنية الصورة ا درجات في الفروق لكشف مستقلتين لعينتين ت اختبار يوضح )22( جدول


























 692.73 542 644.7319
  
 
      
 052 107.6239 المجموع







 6970.0 8799.1 306.92 5 510.841
 
      
داخل 
 المجموعات
 818.41 542 744.0363
  
  
      
 052 264.8773 المجموع
   
 0427.0 6865.0 631.22 5 186.011 بين  الصورة الذهنية




 439.83 541 214.5465
  
       
 101
 
 051 390.6575 المجموع
   
 
 غير دالة إحصائيا ً \\        50.0* دالة عند     10.0** دالة إحصائيًا عند 
 
-pج هه ل لات ةلاسل ةحصاق ل (  ج ة اه ق ةمع تبين من خلال الجدول السابق:   
س نت ى تعزى  جوال شركة تجاه الفلسطيني الجمهور لدى الذهنية الصورة) ا  ةهجات 50.0>eulav
-0001ش, 0001-005ش, 005اقات  نت ى اسةخل (أقل     هلا  ةل أ   اسةخل,
 الذهنية رة نت  ات  تنا  ل    اسص  لديها ش ا ا ا ق)0003ش, 0003-0002ش, 0002
 . جوال شركة تجاه
 تحليل ما تبقى من أسئلة الاستبانة
 
 ؟ العلاقات العامةرأيك بمطبوعات ما  .1
س عهاررل انررتجابات  ت جىررات اس نررتة ة    رر   رره ل جرر ال ارر   حااظررات قطرراع غررزة  اسضررةل    
اسغهب رررل باس نررربل س طب عرررات اسعلاقرررات اسعا رررل  ررر  ح ررر  اس ضررر   , اقرررة ترررم حنررراب است رررهاهات 
 اس ت نط اسحناب   اس ز  اس نب  س ل اقهة    اقهات اسبعة  اسةهجل اس ل رل سلبعرة,   تراقج استنراؤل 
   اسجة ل استاس :  ضحل ا
 




















 1.66 1.1 3.3 0.8 1.51 7.62 6.83 6.11 تلبي المطالب -1
 201
 
 5.57 1.1 8.3 6.5 2.5 7.02 4.34 1.52 تثير الانتباه -2
 0.86 3.1 4.3 2.11 9.31 7.81 9.53 3.02 واضحة ومفهومة -3
 7.95 2.1 0.3 1.51 3.81 5.72 1.13 0.8 متطابقة مع الواقع -4
 3.76 9.3 5.31  مطبوعات العلاقات العامة
 
اس نتة ة       ه ل ج ال ا   حااظات قطاع غزة  ت نط ةجابات  :أرهرت النتائج أن   
ةهجل  5.31بلغ  مطبوعات العلاقات العامة من حيث المضمونح ل  اسضةل اسغهب ل 
اس نتة ة      %,  هلا  ةل علص أ  3.76ةهجل  ب ز   نب  بلغ  9.3 با حهار  ع اهي 
هاء ة جاب ل ح ل  طب عات آسة ىم   ه ل ج ال ا   حااظات قطاع غزة  اسضةل اسغهب ل
%, 5.57ح   هأى أغلب اس نتة ة   أ ىا تث ه الا تباد ب نبل  .اسعلاقات اسعا ل ا   ه ل ج ال
 %.7.95 أقلىم أ ىا  تطابقل  ع اس اقع ب نبل 
 
 
 تفضل الشركات أي .2
 جوال شركة بين للمفاضلة تبعا   للمتغيرات النسب المئوية والدلالة): يوضح 42(رقم جدول 
 الأخرى والشركات
 
أيهما تفضل شركة  -8







 % %  
 100.0 703.63 %5.43 %5.56 الوطنية موبايل
 700.0 341.21 %7.62 %3.37 سيليكوم
 301
 
 100.0 074.91 %0.02 %0.08 أورانج
 867.0 831.1 %0.05 %0.05 هوت موبايل
 
 703.63 الاختبار قيمة كانت حيث جوال شركة على يفضلونها الوطنية مستخدمي من %5.56 :أن الجدول أظهر   
 مستخدمي كذلك جوال, على %3.37 فضلوها حيث سيليكوم لمستخدمي كان وكذلك ,500.0 من اكبر الدلالة ومستوى
 جوال. شركة عن المستخدمين من %0.08 فضلها حيث أورانج
 
 ما معيار الأفضلية بالنسبة لك؟ (يمكن اختيار أكثر من إجابة) .3
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة تبعًا طبقًا لمعيار الأفضلية بالنسبة لهم.52جدول رقم (
 المئويةالنسبة  التكرار الإجابة
 %09.74 97 مناسبة الأسعار
 %09.35 98 تنوع الخدمات والعروض
 %04.63 06 التغطية الجغرافية الواسعة
 %05.54 57 قوة الشبكة
 %01.6 01 غير ذلك
 


















جرراءت  نرربل (ت رر ع اسخررة ات  توودل بيانووات الجوودول السووابق علووى عوودة نتووائج موون أهمهووا:   
%,  ل ىررا 09.35 اسعرره  )   ع رراه أاضررل ل الأعلررص برر   اس عررا  ه الأخررهى ح رر  تبلررغ ب عررةل 
%, ثررما 05.54%,   رر  ثررم (قرر ة اس ررب ل) بقررةه  بلررغ 09.74 ع رراه (  انرربل الأنررعاه) ب عررةل 
%,  أخ ررهات  عررا  ه أخررهى (غ رره لسرر )  ثررل: اسى  ررل 04.63انررعل) ب عررةل (استغط ررل اسجغهاا ررل اس  
اسةلنررط   ل   الاعت رراة علررص استعا ررل  عىررا,   ا خةررا نررعه اس  اس ررل باتجرراه    ح لرر    ةررس 
 %.01.6اس ه حل, ب عةل 
 
 
 المنطقة حسب الأخرى المستخدمة الشركات .4




 قطاع غزة الغربية
 %0.0 %0.001 الوطنية موبايل
 %7.6 %3.39 سيليكوم
 %0.51 %0.58 أورانج
 %9.71 %1.28 المجموع
 10.0= giS ;012.31 = erauqs-ihC
 
 
 الغربية, الضفة سكان من هم خرىلأا الشركات مستخدمي من %1.28 :أن الجدول أظهر   




 العلاقات العامة في شركة جوال؟قسم هل أنت على علم بوجود  .5
 
 العلاقات العامة في شركة جوال. قسم): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لعلمهم بوجود 72جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %08.06 251 نعم
 %02.93 89 لا
 %001 052 المجموع
 
 العلاقات العامة في شركة جوال.قسم قًا لعلمهم بوجود ): يبين توزيع أفراد العينة طب21شكل رقم (
 
 
جراءت  نربل الإجابرل ( عرم) أعلرص  تودل بيانوات الجودول السوابق علوى عودة نتوائج مون أهمهوا:   












 ؟كيف علمت بوجوده .6
 العلاقات العامة.قسم ية معرفتهم بوجود ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لكيف82جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %05.41 63 عن طريق صديق
 %05.21 13 مطبوعاتهامن خلال 
من أنشطتها المقدمة 
 للمستهلكين
 %02.02 05
 %03.7 81 أرشدتني الشركة لزيارتها
 %3.83 59 جراء إجابتي على الاستبانة
 %3.7 81 غير ذلك
 %001 052 المجموع
 
 العلاقات العامة.قسم فية معرفتهم بوجود ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لكي31شكل رقم (
 
 
جاءت  نبل ةجابل أاهاة اسع  ل (جرهاء تدل بيانات الجدول السابق على عدة نتائج من أهمها:    
ةجررابت  علررص الانررتبا ل)  ررأعلص  نرربل برر   طررهق استعررهر علررص ةاقررهة استنرر  ق  اسعلاقررات اسعا ررل, 







 عن طريق صديق
 من خلال مطبوعاتها
 من أنشطتها
 أرشدتني الشركة لزيارتها




%,  بعرةها (أه رةت   اس ره ل 05.21%,   ر  ثرما ( ر  خرلال  طب عاتىرا) ب نربل 05.41 ب نبل
%,  أتررت أة ررص  نرربل لإجابررل (غ رره لسرر ) _ ثررل: اسخبررهة ارر   جررال 03.7سز اهتىررا) ب نرربل قررةهها 
ةةاهة الأع ال,  اسبح  ع   ه ل ج ال,  استةهب ا ىا,   ر  اسبة ىرل اس اتجرل عر  اس عهارل اسعل  رل 
 %.03.7ةاقهة علاقات عا ل ا  اس ه ات اس ب هة  ثل ج ال_ بقةٍه  بلغ ب ج ب  ج ة 
 
 إن واجهت مشكلة ما أو لديك استفسار في مجال عمل "جوال", ماذا تفعل أوًلا؟ .7
): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لرد فعلهم الأول عند مواجهة مشكلة أو لديهم استفسار في 92جدول رقم (
 مجال عمل "جوال".
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
العلاقات  قسمأتوجه إلى 
 العامة
 %2 5
أتوجه إلى قسم خدمات 
 المشتركين
 %02.7 81
 %07 571 أتصل بالاستعلامات
ألجأ إلى الموقع الإلكتروني 
 للشركة
 %06.3 9
 %02.11 82 أسأل صديق
ألجأ إلى صفحات "جوال" عبر 
 مواقع التواصل الاجتماعي
 %04.2 6
 %06.3 9 غير ذلك




): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لرد فعلهم الأول عند مواجهة مشكلة أو لديهم استفسار في 41شكل رقم (
 مجال عمل "جوال".
 
 
جرراءت  نرربل الإجابررل (أتصررل توودل بيانووات الجوودول السووابق علووى عوودة نتووائج موون أهمهووا:    
%,  تأت  بعةها 02.11%,  تل ىا (أنأل صة ق) ب عةل 07 تبلغ بالانتعلا ات)  أعلص  نبل 
%,   ررر  ثرررما (أسجرررأ ةسرررص اس  قرررع الإس ته  ررر  02.7(أت جررره ةسرررص قنررم خرررة ات اس  رررته   ) ب نرربل 
% _ رع الإ راهة ةسرص أ  اس بحر ث   سرم  رل ه ا 06.3سل ه ل)   (غ ه لس ) ب نبل   تنرا  ل تبلرغ 
نرررتبا ل_  أترررت أة رررص  نررربل لإجابرررل (أت جررره سلتنررر  ق أي خ ررراه غ ررره اسخ ررراهات اس ضررراال اررر  الا
 %.2 اسعلاقات اسعا ل) بقةٍه  بلغ 
 
 باعتقادك تعمل العلاقات العامة في شركة جوال على (يمكن اختيار أكثر من إجابة) .8
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة تبعًا لاعتقادهم حول عمل العلاقات العامة في شركة جوال.03جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %02.33 38 خلق جو من التفاهم
بناء صورة المؤسسة 
 وسمعتها
 %02.15 821








 أتوجه إلى العلاقات العامة
 أتوجه إلى قسم خدمات المشتركين
 أتصل بالاستعلامات
 ألجأ إلى الموقع الإلكتروني للشركة
 أسأل صديق





الاتصال بالجمهور وتلبية 
 احتياجاته
 %02.33 38
 %04.43 68 تزويد الإعلام بأخبار الشركة
ربط الشركة بالمؤسسات 
 الأخرى
 %23 08
 %02.91 84 لا تفعل شيئًا هاما ً
 %0 0 غير ذلك
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة تبعًا لاعتقادهم حول عمل العلاقات العامة في شركة جوال.51شكل رقم (
 
 
تعرة (ب راء صر هة اس ؤننرل) الأ ثره تدل بيانات الجدول السابق علوى عودة نتوائج مون أهمهوا:    
%,  تل ىررا (تصرر  ه  تغط ررل   انرربات 02.15اخت رراهات برر   ج  ررع اسخ رراهات ح رر  بلغررت  نرربتىا 
%,     04.43%,  تأت  بعةها (تز  ة الإعلام بأخباه اس ه ل) ب نبل 04.83اس ه ل) ب عةل 
 نرررربل  تنررررا  ل تبلررررغ ثررررما (خلررررق جرررر   رررر  استةرررراهم)   (الاتصررررال برررراسج ى ه  تلب ررررل احت اجاترررره) ب
%, ثررما (لا تةعررل  رر قات 23%,  بعررةها (هبررط اس رره ل باس ؤننررات الأخررهى) ب نرربل قررةهها 02.33










 خلق جو من التفاهم
 بناء صورة المؤسسة وسمعتها
 تصوير وتغطية مناسبات الشركة
 الاتصال بالجمهور وتلبية احتياجاته
 تزويد الإعلام بأخبار الشركة
 ربط الشركة بالمؤسسات الأخرى




 العلاقات العامة في مقر الشركة؟قسم هل تعرف مكان  .9
 
 العلاقات العامة في مقر شركة جوال.قسم لمعرفتهم بمكان  طبقا ً): يبين توزيع أفراد العينة 13جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %02.73 39 نعم
 %08.26 751 لا
 %001 052 المجموع
 
 العلاقات العامة في مقر شركة جوال.قسم ًا لمعرفتهم بمكان ): يبين توزيع أفراد العينة طبق61شكل رقم (
 
 
جاءت الإجابل (لا) أعلص  نبل ح    تدل بيانات الجدول السابق على عدة نتائج من أهمها:   











 العلاقات العامة في شركة جوال؟قسم ل سبق وتوجهت إلى ه .01
العلاقات العامة في شركة قسم في وقت سابق إلى  ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لتوجههم23جدول رقم (
 جوال.
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %08.01 72 نعم
 %02.98 322 لا
 %001 052 المجموع
 





جاءت  نبل الإجابل (لا) أعلص ح    تدل بيانات الجدول السابق على عدة نتائج من أهمها:   
%,   تبر   ه را تةرا ت  ب ره بر   اس نربت   08.01%,  بلغت  نبل الإجابل ( عرم) 02.98بلغت 










 ؟ما سبب توجهك إليه .11
 وكانت أبرز الأسباب كارتي:
 تةه ب   ةا  . - أ
 م.4102انتلام جاقزة  قة ل    اس ه ل س تة ق  اسثا   ل اسعا ل عام   - ب
,  تابل تقه ه lanoisseforP oG قابلل ع ل (الاتةاق علص ةعلا  ةس ته   ,  ظ ةل  - ج
 ع   ه ل ج ال)
  جىت   اس ه ل ةس ىا, سحل ن ء اىم الا تها  باسعه  تلقاق ات.  -ة    
 الانتةناه ع  اسعه  , بنبب عةم  ض حىا. -ه   















 ؟هل استفدت من التوجه إليه .21
 
العلاقات العامة أو قسم دة من التوجه إلى ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لتحقق فائ33جدول رقم (
 عدمها.
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 87.77 12 نعم
 22.22 6 لا
 %001 72 المجموع
 
 




جراءت الإجابرل ( عرم) أعلرص  نربل  تودل بيانوات الجودول السوابق علوى عودة نتوائج مون أهمهوا:   










 العلاقات العامة؟ا تقييمك لمعاملة مورفي م .31
 العلاقات العامة.لتقييهم لمعاملة مورفي  ): يبين توزيع أفراد العينة طبقا ً43جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %0 . ) سيئ جدا ً7/1(
 %14.7 2 ) سيئ 7/2(
 %07.3 1 ) سيئ نوعًا ما 7/3(
 %14.7 2 ) مقبول 7/4(
 %39.52 7 ) ممتاز نوعًا ما7/5(
 %22.22 6 ) ممتاز 7/6(
 %33.33 9 )7/7ممتاز جدًا (
 %001 052 المجموع
 العلاقات العامة.لتقييهم لمعاملة مورفي  ): يبين توزيع أفراد العينة طبقا ً91شكل رقم (
 
جراء تق ر م أارهاة اسع  رل س ر ظة  استنر  ق  تدل بيانات الجدول السابق على عدة نتائج من أهمها:   
) 5%, تل ىرررا اسةهجرررل (33.33) (أي   تررراز جرررةات) أعلرررص  نررربل ب قرررةاه 7 اسعلاقرررات اسعا رررل بةهجرررل (
) ب عرررررةٍل  تنرررررا ٍ  بلررررررغ 4)   (2%,  بعرررررةها (22.22) ب عرررررةل 6%, ثرررررما ةهجرررررل (39.52ب نررررربل 









 7 6 5 4 3 2 1
 511
 
 ما هي الوسائل التي تسمع منها عن شركة جوال؟ (يمكن اختيار أكثر من إجابة)  .41
 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لنوع الوسيلة التي يسمعون منها عن شركة جوال.53جدول رقم (
 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 %02 05 التلفزيون
 %04.43 68 الراديو
 %02.91 84 الصحف
 %08.46 261 مواقع التواصل الاجتماعي
 %02.32 85 الاتصال الشخصي
 %02.33 38 المطبوعات
 %02.57 881 SMS
 %02.72 86 الموقع الإلكتروني لجوال
 %02.1 3 غير ذلك
 
 ): يبين توزيع أفراد العينة طبقًا لنوع الوسيلة التي يسمعون منها عن شركة جوال.02شكل رقم (
 
أ  اخت رراه اس بحرر ث   س نرر لل توودل بيانووات الجوودول السووابق علووى عوودة نتووائج موون أهمهووا:    





















%, 02.33%,     ثما (اس طب عرات) ب نربل 04.43%,  بعةها (اسهاة  ) ب عةل 08.46ب نبل 
%, ثرررما (الاتصرررال اس خصررر ) ب نررربل 02.72(اس  قرررع الإس ته  ررر  سجررر ال) ب عرررةٍل قرررةهد  بعرررةها 
%,  أخ ررهات سل نرراقل الأخررهى (غ رره لسرر ) _ ثررل: 02%,  ررأت  بعررةها (استلةز رر  ) ب نرربل 02.32
 %.02.1تصةح   اقع الإ ته ت_  عةل 
 
 الذ  يبين العلاقة بين متغيرات الاستبانةنموذج الانحدار 









 000. 499.5 126.1 276.4 ثابت
 000. 103.5 031. 449. المطبوعات والعلاقات العامة
مدى التزام شركة جوال بالمسؤولية 
 الاجتماعية
 000. 930.4 180. 623.
 
انتخةم    لج الا حةاه لإ جاة تأث ه اس تغ هات اس نتقلل (اس طب عات  اسعلاقات اسعا ل,    
 ةى استزام  ه ل ج ال باس نؤ س ل الاجت اع ل)  ع اس تغ ه استابع (اسص هة اسله  ل س ه ل 
ج ال),  قة أظىه اسجة ل  ج ة تأث ه س ل    اس طب عات  اسعلاقات اسعا ل   لس   ةى استزام 






 الدراسة نتائجمناقشة أبرز 
%,  هرلا  ع رس 08.48جراءت  نربل اس نرتة ة    ر  خرة ات  ره ل جر ال عاس رل ب نربل  .1
ه ررراةة  ررره ل جررر اال  ا تلا ىرررا حصرررل س نرررت ب ت اضرررعل اررر  نررر ق الاتصرررالات اسخل  رررل 
 ل ررر    57.2عررةة ع رررلاء  ررره ل جرر ال اسرررلي  صرررل  اسةلنرررط   ل,   رررا  ؤ ررة علرررص لسررر 
 م.5102  ته  سلعام 
عاس رررل جرررةات  قاه رررل باسةقرررات الأخرررهى,  ترررأت  ب عرررةل  62 – 61ة   نررربل اسةقرررل اسع ه رررل  .2
%,  هلا  ع ة سطب عل الانتب ا  اسلي  زع بطه قل اس ته   ل عبه   اقع است اصل 02.17
لاقرات  استعراهر بةهجرل أعلرص  ر  اسةقرات الاجت راع , اتلر  اسةقرل تتنرم ب رغر ت ر    اسع
ن ل سم   ت ل  ض جىا اسعقل  بعة,  ا   اهت ا اتىا تلهب ةسص  61الأخهى, اةقل أقل    
اى     غلل باسح اة الأنه ل غاسبات  اس رةا  ر  أجرل تر ا ه  64 -63زا  ل أخهى,  أ ا اقل 
ن ل _    64ا  ا ا ق سق ل اسع ش, اقة لا  تنع  قتىا سقضاقه علص   اقع است اصل,  أ ا 
 لاحظررل اسطاسبررل س اقررع اس جت ررع اسةلنررط   _ اقلا ررا تىررتم تلرر  اسةقررل بررالأجىزة الإس ته   ررل 
ن ل اىم غاسبات طلاب جا ع    أ    ظة   جةة  62- 61 است اصل,  ه ا  ع ة ةسص اقل 
 هررررؤلاء   رررر ل است اصرررل باس نررربل ةسرررر ىم ضررره هة قصرررر ى,  هررررلا  رررا أاهزتررره ه ا اسعصررره 
   .اسحة
 رر  ل,  هررلا  ررهتبط ب رر ل  ب رره  005ة  أعلررص اقررل حنررب  نررت ى اسررةخل هرر  أقررل  رر   .3
لا  62-61باسةقرررل اسع ه رررل استررر  تحرررةث ا ع ىرررا اررر  اس قطرررل اسنرررابقل, ا ث ررره  ررر  اس هحلرررل 
 ع لرر  , ة ررا بنرربب الا  ررغال باسةهانررل, أ  اسظرره ر اسصررعبل استرر   عررا     ىررا اس جت ررع 
ل,  هرلا   طبرق أ ضرات علرص اسةقرات اسع ه رل الأخرهى, ارة  اسةلنرط     اهتةراع  نربل اسبطاسر
نر ل, اىرم لا   تل ر    61اسبطاسل ت ىش جنة اس عب اسةلنرط     لاره,  أ را اقرل أقرل  ر  
  ىاةات  قلا ا  جة   ىم     ع ل, اىم  عت ة   بالأ ثه ل اسناحقل علص هب اس  زل.
ال ار  اسةترهة اسحاس رل تقراهب  نبل اس نتة ة      خة ات  ه ل اتصالات خل  رل غ ره جر   .4
%,  هررر   نررربل س نرررت بضررررق لل  قاه ررررل بعرررةة اس ق  رررر   اررر  اسضررررةل اسغهب ررررل ب عررررةل 04
%,  اسل   تت اه سة ىم  ج  عل  ه ات  ت اانل بخلار غزة,  هلا    ال خطهات 04.24
 علص  ه ل ج اال.
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ىرا,  رةلا ة  حصر ل اس ط  رل   با رل علرص أعلرص  نربل بر   اس ره ات الأخرهى اس نرتةاة    .5
علرررص اهت رررام اس  رررته    باستعا رررل  رررع  ررره ل بى  رررل النرررط   ل,   ؤ رررة  تررراقج اسةهانرررات 
اسنابقل است  ب ا ت أ  أغلب اس  ته     ؤ     بعةم  هع ل اس ره ات الانرهاق ل ل,   ث ره 
 ر ىم  هاضر   استعا رل  عىرا  ر    طلرٍق  ط ر  س ر اىم قرة  ُجبره ا علرص استعا رل لأنرباب 
 اس ة ة ا   ب ات اس ه ات اسةلنط   ل ا  اسقةس  ثلات. ع  ل  اسضعر 
 س ررر   ررره ل أ ها رررج أ ضرررات  نررربىا عاس رررل  اسةررراهق ب  ىرررا  بررر   اس ط  رررل   با رررل ضرررق ل ب قرررةاه    
 %  هلا  ا  ؤ ة  ج ة   اانل ق  ل.6.3
%    أارهاة ع  رل اسضرةل اسغهب رل س ره ات أخرهى غ ره جر اال   نربل 95.95جاء تةض ل  .6
ة   رررؤثهة, ا طلاقرررات  ررر  قرررةهتىم علرررص اس قاه رررل بررر   خة رررل جررر ال  اس ررره ات أغلب رررل  ىرررةةا 
 الأخهى س ج ة اس  اانل.
%  ؤ رة  را جراءت بره اس قطرل 09.35 اخت راه  ع راه (ت ر ع اسخرة ات  اسعره  ) ب نربل  .7
اسنابقل, ا ج ة اس  اانل خلق اسقةهة علص اس قاه ل ب   اس ه ات    ح   خرة اتىا  ت ر ع 
 استجهبل  الاطالاع  نؤال الأصةقاء  غ ه لس . عه ضىا    خلال
% أ ضرررات  ؤ رررة  رررا ُل ررره نرررابقات أ ا اس ث ررره   05.54 ا   اخت ررراه  ع ررراه (قررر اة اس رررب ل) ب نررربل    
 ضطه   سلا تها  بخة ل  ه ات انهاق ل ل  ثلات بنبب ضعر  رب ات اس ره ات اسةلنرط   ل ار  
 غهاا .الأ ا   اس حتلل  ع تةا ت ضعةىا حنب اس  قع اسج
%,  هرر  02.55تررأت   نرربل اسررل   تررهةة ا نررابقات ح ررال استعا ررل  ررع  رره ل جرر ال ب قررةاه  .8
الأغلب ررل,  هرررلا  ؤ رررة  جرر ة   ررر لاٍت  ع  رررل  رر   جىرررل  ظررره اس  ررته    ترررما ل ههرررا اررر  
استحل ل,  حتاص اس ج ب   (لا)  ا     بع أنبابىم "عةم  ج ة برة ل", أي سىرلا اسنربب 
 ت اء!,  هلا    ال تىة ةات علص ج اال ا  قطاع غزة خاصل.اقط  س س سل ع ه بالا 
أ ا باس نبل سةاقهة استن  ق  اسعلاقات اسعا ل اة  ص هتىا غ ره  نرتقهة تترأهجح بر   نرلب ل  .9
 ا  جاب رل, ارة  أ  غاسب رل الأاررهاة  عل ر   ب ج ةهرا  ر  عررةة  نراقل,  س ر  أ ره  لةررت أ  
% لا  عل رر   ب ج ةهررا ارر   رره ل  ب ررهة  جرر ال!,  اسغاسب ررل لا تعلررم ب قههررا أ ضررات, 3.83
 ل علص حص ل    لل أ  انتةناه ه  الاتصال بالانرتعلا ات  سر س  أ  هة اعل الأغلب
است جررره ةسرررص اسعلاقرررات اسعا رررل علرررص اسرررهغم أ  جرررزء  ب ررره  ررر  ع لىرررا  ُختصررره بالاهت رررام 
 911
 
 است اصرررل  رررع اسج ىررر ه اسخررراهج ,  هرررلا  رررةلا علرررص عرررةم است جررره ةسرررص اسج ررراه ه ب ررر ٍل 
% 02.91عر  قرهب,  ا   صرح ح,  قلرل أ  حترص ا عرةام است اصرل  عىرم ب ر ل  نرت ه   
   أاهاة اسع  ل  عتقة   أ   ج ةها لا  ز رة  ر قات  أ ىرا لا تةعرل  ر قات ها رات, هرلا  رتج  ر  
 اقع اسعلاقات اسعا ل اسن   ا  النط    عةم الاهت ام بىا حتص     بهى اس ه ات, ةلا 
اس نررررب ل أ ا أاررررهاة اسع  ررررل اسررررل   تعررررا ل ا  عىررررا   ررررىة   ب ةرررراءة   ظة ىررررا,   الإ جاب ررررل 
 س طب عاتىا    ح   قابل تىا سلةىم  تطابقىا  ع اس اقع  جالب تىا  تلب تىا سل طاسب.
ة  اسصرر هة اسله  ررل س رره ل جرر ال ة جاب ررل ب رر ل عررام, ةلاا أ  ه ررا  بعرر اس قرراط  جررب  .01
اس ق ر عل ىا, ح    ا ت  نبل اس  ااقل  اس عاهضل علص اس ع ه بالا ت اء س ه ل جر ال 
  أ  ج ال لا ت نب أغلب   ته  ىا سصاسحىا,  هرلا  رؤةي ةسرص اس رع ه  تنا  ت  ,  ع 
,   نررت تج  رر  ه ررا أه  ررل اسعلاقررات اسعا ررل, ح رر  تع ررل اسعلاقررات اسعا ررل علررص ة ضرراا 
نررر ء استةررراهم  ترررةع م اسثقرررل باس ؤننرررل  تب ررر  اسنررر عل اسحنررر ل,  تعرررةل اسصررر هة اسنررر قل, 
       أ   تح ل اس عاه ةسص   ااق!
 عاهض    انربل أنرعاه  ره ل جر ال سرةخلىم اس رىهي الأعلرص بر   اس نرب,  جاءت  نبل .11
 ر  ل, 005,   نربل  نرت ى اسرةخل أقرل  ر  62- 61لس   هتبط بعل   نبل اقل  ا بر   
 لس  بأ ا أغلب  ج ب  (أعاه )   (أعاه ب ةة)    تل  اسةقت  .
  أةت ةسررص استررهةة ح ررال ةضرراال س ررا نرربق, اقررة ت ررهه اسقرر ل بغررلاء الأنررعاه ارر  الأنررباب استرر   
استعا رررل  رررع جررر ال, االأنرررعاه أ رررٌه  ىرررم جرررةات خاصا رررل اررر  ظرررل اسظررره ر اسصرررعبل استررر   ع  رررىا 
 اس جت ع اسةلنط      ح اس ظاقر   صاةه اسةخل باستاس .
اعتقررراة غاسب رررل أارررهاة اسع  رررل أ  جررر ال ت ررراهس اسةعا رررل أ ررره  لةرررت  جعرررل صررر هة جررر ال  .21
اسعلاقرات اسعا رل ار   ره ل جر ال, ا  اهنرل اسةعا رل     ا رل,  هرلا  رةل علرص قلرل ااعل رل
ت رراق ع رل اسعلاقررات اسعا ررل,   ررا  ؤ ررة لسرر    قعىررا ارر  اسى  ررل است ظ  رر  اسبع ررة عرر  





, الاجت اع ل ة جاب ل ةسص حٍة  اة  ااهاء ح ل  ةى استزام  ه ل ج ال باس نؤ س ل  .31
ح    ا  أ ثه استزام سىا     جىل  ظه اس نتة ة   بااةاب  الأخلاق ات اسعا ل ب نبل 
%, ب   ا أقل استزام     جىل  ظه اس نتة ة   ه    از تىا ب    صلحل اس نتىل  6.87

























 هحلررر  ستعرررة ل اسصررر هة اسله  رررل اسنرررلب ل ع رررة اسررربع : تةع رررل ة ه ةةاهة استنررر  ق  حرررل  .1
 اسعلاقررات اسعا ررل  رر  خررلال ج ررع اس عل  ررات عرر   رر ا ى   قتهحررات اسزبرراق  بانررتخةام 
أنرراس ب  ختلةررل,  ثررل صرر اة ق اس رر ا ى  الاقتهاحررات ارر   ها ررز اسخررة ات اس  ت ررهة ارر  
, أ  ع ررل   تررةى اس ته  رر   رر  خررلال   قررع  ااررل اس حااظررات, أ  اس قررابلات اس خصرر ل
)  اسع رررررل علرررررص ةهانرررررل  تحل رررررل هرررررلد اس ررررر ا ى sp.lawwaj.wwwاس ررررره ل اسخررررراو (
 الاقتهاحات,   ضع حل ل سىا, أ  تب   الاقتهاحات    خلال ة جاة خرة ات جة رةة,  ر  
 أجل استط  ه  استحن   اس نت ه سلخة ات اس قة ل.
  ق, خ رررر ل ة رررهار غ ررره اس ختصرررر   علررررص  ظررررام اسةصرررل برررر   اسعلاقررررات اسعا ررررل  استنرررر .2
اسعلاقات اسعا ل اسلي  لز ه الاختصاو  اس ىاهات اس ت  عرل  اس خصر ل اسل  رل  اس عهارل 
 اسثقااررل  الإج رراع برر   علررم اسرر ةس  الاجت رراع ,  اسررل اء الاجت رراع    ىرراهات عة ررةة لا 
تبرراه أ   بقررص   ل ىررا  ررخو ةهس علررم اسعلاقررات اسعا ررل احنررب,  ررع الأخررل بعرر   الاع
 استعا   ب   اسةاقهت   ه  ن ة اس  قر ةاق ات.
ت  ر ط   راه ل "جر ال" اجت اع رات, ار  ةطراٍه  نر ح سج  رع  رهاقح اس جت رع باسنر اع عر   .3
جرر ال, ارراسج ى ه  ه ررة أ   ررهى  ررالا تةعررل اس رره ل سرره,  سرر س اقررط تقررة م خة ررل  ةا عررل, 
 ه لا   ة  أ  تةعل اسخ ه,  ا   را لا برة " هلا ه  اس بةأ اسثا   اسلي أهناد ا ة  س   ه  أ
أ   علرم اس راس  را تةعلره  ر  خ ره.   را أ  اسصر هة الإ نرا  ل لأي ارهة لا تتحقرق ةلا  ر  
 ).3002خلال   اه ته الاجت اع ل  ع    ح سه" : (عل  عج ة, 
 ق  لس       أ   تم    خلال استعا   ب   اسعلاقات اسعا رل  استنر  ق ست نر ق ح رلات استنر    
 الاجت اع   ا  سقاء اسض ء علص أ  طل اسعلاقات اسعا ل   ظاقةىا   جالات ع لىا.
ضه هة هاع اسعلاقات اسعا ل ةسرص  نرت ى الإةاهة اسعل را, ابرها ج اسعلاقرات اسعا رل لا برةا أ   .4
ت ررر    تنرررقل  رررع ن انرررات اس ؤننرررل,   رررا أ  ن انرررات اس ؤننرررل  جرررب أ  تلتقررر   رررع 
ا بة هد  عةل    ااهاء ح ل   از ل اس ه ل ب    صلحتىا  صاسح اسج اه ه اس ختلةل  هل
   صلحل اس نتىل ,  لس   تم    خلال بح   اسعلاقات اسعا ل.
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ضررره هة ز ررراةة اس ررر ظة   اررر   جرررال اسعلاقرررات اسعا رررل  ررر  أصرررحاب اس رررىاةات اسعل  رررل  .5
  استخصو  اس ةاءة سلق ام بع ل اسعلاقات اسعا ل علص أاضل  جه.
 ختلةل ب    ه ل ج ال  اسج ى ه بح   ت ر   هرلد اسق ر ات   انربل  خلق ق  ات اتصاس ل .6
سج  ررع  ررهاقح اس جت ررع  ت رر ل اس نرراقل الأ ثرره  ررعب ل  انررتخةا ات,  انررت هاه ل است اصررل 
عبهها, بح   ت  ل اسعلاقات اسعا ل ه زة اس صل ب  ى ا,  اسع ل    خلال تل  اسق ر ات 
 اجىتره   ر لل  ع  رل أ   را  سة ره اقترهاا تجراد علص تحة ز اس نتىل  سلت جه ةس ىا ةلا  را 
قضرر ل  ع  ررل, سقررةهة اسعلاقررات اسعا ررل علررص خلررق جرر   رر  استةرراهم  تصررح ح نرر ء اسةىررم 
  اسص هة اسخاطقل بص هة ة جاب ل ت ح ها ب ه ه اس قت  الاهت ام باس  ته .
 اسعره  ةعطاء  ز ةات    الاهت ام بهغبات اس نتىل   لس  ع  طه ق اسىرةا ا اس جا  رل  .7
اس ت  عل,  الاهت ام باقتهاحاته,  أخلها بع   الاعتباه  ثل اقتهاحرات اس بحر ث  : (تطر  ه 
أج رررال الاتصرررالات  اسى اترررر اس قاسرررل  تقرررة م عررره  أاضرررل  أقرررل نرررعهات,  ز ررراةة ارررهو 
است ظ ررررر  استررررةه ب,  ز رررراةة اس نرررراه ل ارررر  الأع ررررال اسخ ه ررررل,  اس ررررةاا ل ارررر  استعا ررررل, 
 اسحق قل  ا لل).  اس زاهل  تقة م
 س ره ل استابعرل الإهنرال   حطرات اس رب ل  نرت ى ترة   س عاسجرل اسة ه رل اسحلر ل ة جراة .8
ج ال,  ضه هة ةضاال  حطات تق  ل سلإهنال ا  اس  اطق است    جة بىا ضعر ةهنال 
اس ب ل,  ز اةتىا بح   تغط   ناحل جغهاا ل أ نع, ة  انتطاعت لس ,  ا  حال عةم 
استبه ره عررةم  ر  خررلال ةعرةاة اسعلاقررات اسعا رل خطررلت  جىرزةت باستعررا    انرتطاعتىا ا جررب
 ررع الإعررلام سل صرر ل ةسررص اسررهأي اسعررام,  ا  صررال اسصررع بات استرر  تتحررةاها  رره ل جرر ال 
  رره ل تت  ررز بى  تىررا اسةلنررط   ل ارر   جت ررع  ررهزا تحررت الاحررتلال,  رر  أجررل تحنرر   
 ل ل,  اسبقاء بق ة ا  اس  اانل.ص هتىا  قاه لت  ع اس ه ات الأخهى خاصل الانهاق 
 تابعررررررل اسصرررررر هة اسله  ررررررل ب رررررر ل  نررررررت ه  رررررر  خررررررلال الأبحررررررا   ةهانررررررات اسج ىرررررر ه  .9
  انتطلاعات اسهأي,  ت ظ م اسعلاقل  ع اسج ى ه.
ةعطاء جزء     نؤ س ل اسج ى ه اسرةاخل  سلعلاقرات اسعا رل,  رع الأخرل باعتبراه اسةصرل  .01
سعلاقرات اسعا رل ستج رب تضراهب الاختصاصرات ب    ظاقر ةاقرهة اس ر اهة اسب ره ل  قنرم ا
اسررلي  ررؤةي ةسررص ا ررل الأةاء, ال ررل   ى ررا  ى ترره استرر  تختلرر عرر  الأخررهى. ةسررص جا ررب 
ة ررهار اسعلاقررات اسعا ررل علررص ت رر  ل ةةاهة اس رر اهة اسب رره ل, لأ  سررةى  رر ظة  اسعلاقررات 
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 رع الأبعراة اس ةنر ل  اسعا ل اسل اء  اس ظهة اسثاقبرل  ت  ر ىم ةهانرتىم   ىراهاتىم  ر  استعا رل
 الاجت اع ررل  غ ههررا استرر  تت رر ل   ىررا  خصرر ل اس  ظررر بحررة ث ا ه ررا  الإ نررا  ب رر ل 
عرام, أ را اس ر اهة اسب ره ل اهب را لا ت ر  سرة ىا  ثرل تلر  اس ىراهات  تقتصره  ىاهاتىرا علرص 
 اسجا ب اسع ل  باستةه ب  استط  ه  ه لا,  ع ضه هة استعا   ب   اسةاقهت  .
   الإعررلا   اسعلاقررات اسعا ررل, اىرر  تج رر   ررل  ررا  قرر م برره الإعررلا   أ ثررره اس  از ررل برر .11
بةاعل ل أعلص  ت لةل أقل,  س    جب ألاا  ع ل  ل   ى ا ب عزل ع  ااخه بل  جب أ  
  تم استخط ط ست ا ل اسعلاقات اسعا ل  ع الإعلا  سلانتةاةة    خبهات   ةاءة اسجا ب  
ح اسةعا ل   قات ا  قات,  اسةصل ب   اس ةىر     ت ا رات, ز اةة اعاس ل اسعلاقات اسعا ل سة .21
اعلص اسهغم    اتحاة أهةااى ا باست جه ةسص اسهأي اسعام   حا سل استأث ه ا ه, ةلا أ  ه را  
اختلااات  ب هات ب  ى ا, اة  اسةعا ل تح ل  ةى  رات نرلب ل  قر ة خة رل تنر طه علرص اسع اطرر 
غاسبات  جى سل اس صةه,   تقةة    ب لة    اس جت ع,   الأا اه  ت جه اسعقل بتغ  به,  ه 
 ة ا ا اسعلاقات اسعا ل اى  اسع س, أخلاق ل  قب سل.















م, أثه 1102عهاات  ح ة أب  حجلل,  صة   زال, أح ة أب  علبل, أنا ل ع ه, بهاء  .1
اس نؤ س ل الاجت اع ل علص اس  زة است اان ل س ه ل الاتصال اسةلنط   ل "ج ال"     جىل 
  ظه اسع لاء, جا عل اس جاا اس ط  ل,  ابلس, بح      ه.
م, ق اس ج ةة اسخة ات است  تقة ىا  ه ل ج ال     جىل 1102ة اة اتح  اسعاس ل,  .2
 اسزباق  ا  قطاع غزة, جا عل الأزهه, غزة, بح      ه. ظه 
م, اسص هة اسله  ل سهجل اس ه ه ا  اس جت عات 4102خاسة ةبهاه م حن  اس هةي,  .3
 اسعهب ل, جا عل  ا ر اسعهب ل سلعل م الأ   ل, اسه ا , بح      ه.
ات م, اتجاهات اسج ى ه اسةاخل   ح   طب عات اسعلاق6002هح ل  س ة أب   ةسلل,  .4
 اسعا ل ا   ه ل ج ال, اسجا عل الإنلا  ل, غزة, بح  غ ه     ه.
م, ت     اسص هة اسله  ل سل ه ات  ة ه اسعلاقات اسعا ل ا ىا, 9002صاسح اس   ,  .5
 الأ اة   ل اسن ه ل اسة س ل, بح      ه.
م, اسص هة اسله  ل سةى اسعا ل   4002صبح  ح ةا  اس صاسحل  نا    ح ة حهاهة,  .6
ل الاتصالات اسةلنط   ل  ح  اسعلاقات اسعا ل, اسجا عل الإنلا  ل, غزة, بح  ا   ه 
 غ ه     ه.
م, اسص هة اسله  ل س ه ل ج ال سةى 9002صةاء  خلو اسه س  هةى حازم اس  ا,  .7
 اسج ى ه اسخاهج , اسجا عل الإنلا  ل, غزة, بح  غ ه     ه.
اس  ه بات اسغاز ل "   ا   لا", , اسص هة اسله  ل س ه ل 0102 ح ة آةم أح ة ب  ه,  .8
 جا عل أم ةه ا  الإنلا  ل, اسخهط م, بح  غ ه     ه.
, اسص هة اسله  ل سةى ج ى ه اس نتىل     ح   ه ل 4002 ح ة  صطةص نل م,  .9
 ج ال, اسجا عل الإنلا  ل, غزة, بح  غ ه     ه.
  زة م, هأس اس ال اسة هي  ة هد ا  تحق ق اس1102 صطةص هجب عل   عبا ,  .01
است اان ل س ه ل الاتصالات اسخل  ل اسةلنط   ل "ج ال", اسجا عل الإنلا  ل, غزة. بح  
     ه.
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م, اسص هة اسله  ل س ه ل الاتصالات 8002 ؤ    ح ة أب  طع  ل   ح ة الأغا,  .11
 اسةلنط   ل, اسجا عل الإنلا  ل, غزة, بح  غ ه     ه.
ل ا  ت   ل اسص هة اسله  ل سهجل م, ة ه اسصحاا2102 ب ل أح ة ةن اع ل خل ل,  .21
 اس هطل سةى اسهأي اسعام اسةلنط   , جا عل اسقاههة, بح      ه.
م, تأث ه ةعلا ات  ه ل ج ال علص اس نتىل    ا  النط  , 0102هة ل ز ه ا حب ب,  .31
 اسجا عل الإنلا  ل, غزة, بح  غ ه     ه.
 
 كتب:ال
, اسجز هة   تبل, عصه ل   ةاه م  ظه ل أنس اسعا ل اسعلاقات, م3102, عل , بهغ   .1
 غزة
 ب ه ت, اسىلال   تبل,  ا  بةاع ا  اسعا ل اسعلاقات, م1002, اس ه م عبة, اسجب هي .2
 ةاه, اسعا ل اسعلاقات ا   قة ل, م1102,هاتر سب ا  اس اصه؛ عبة, اس ا   جهاةات؛ .3
 , اسعل  ل اس از هي
 اسقاههة, اسةجه ةاه, اسعا ل سلعلاقات اسةعاال الاتصال, م7002,    ه  ح ة, حجاب .4
 ع اا , صةاء ةاه,  أناس ب  ظه ات اسعا ل اسعلاقات, م0102, حن   ىةي, ز  لر .5
  عىة, اسعا ل اسعلاقات قا  س, م4102. , أ  ا    ؛.   ة  ,  ا    نتا س؛ .6
  تهجم  تاب, ال ه ةا جا عل, اسعا ل اسعلاقات
 جةاة, اس ه ق ةاه, اسعا ل اسعلاقات ا   ظه ات, م8791, ج ال أح ة, ظاهه .7
 اسقاههة, اس تب عاسم, اسله  ل  اسص هة اسعا ل اسعلاقات, م3002, عل , عج ة .8
 ع اا , أنا ل ةاه, اسعا ل اسعلاقات ا  جة ةة  ةاه م, م1102,  ح ة اى  , اسعة ي .9
: اسعل   اسبح   أناس ب   اهج, م0002,  ح ة عث ا   صطةص؛ هبح , غ  م عل ا ؛ .01
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 أخي الكريم.. أختي الكريمة.. السلام عليكم ورحمة الله وبركاته
حووول "الصووورة الذهنيووة لوودى الجمهووور الفلسووطيني تجوواه شووركة جوووال", نرجووو أن  اسووتبانةهووذه    
يسمح وقتكم بقراءة الصحيفة قوراءًة متأنيوة, لأّن مشواركتكم فوي الإجابوة الصوريحة والواضوحة علوى 
الأسئلة خطوة أساسية في نجاح الدراسة, علمًا بأن جميع البيانات الواردة في الدراسة سورية, ولون 




 الوحدة الأولى/ السمات العامة للمبحوثين
 *هل تستفيد من خدمة شركة الاتصالات الخلوية "جوال" في الفترة الحالية؟ 1- 
 نعم 
 لا 
 *النوع - 2
 ذكر 
 أنثى 
 *العمر - 3




 فما فوق  64
 *محل الإقامة 4-  
 قطاع غزة 
 الضفة الغربية 
 *مستوى الدخل  5-
 شيكل  005أقل من 
 ش  005-0001
 ش  0001-0002
 ش  0002-0003
 231
 
 ش فما فوق 0003
 *هل تستفيد من خدمات شركة اتصالات خلوية أخرى في الفترة الحالية؟  6- 
 )01, وإن كانت "لا", فانتقل إلى السؤال رقم ()7لسؤال رقم (فانتقل إلى اإن كانت إجابتك "نعم" 
 نعم 
 لا 
 ما شركة الاتصالات الأخرى التي تستفيد من خدماتها؟ 7- 
 يمكنك اختيار أكثر من إجابة
 الوطنية موبايل 
 سيليكوم 
 جولان 
 هوت موبايل 
 أورانج 
  بيانات أخرى
 أم الشركات الأخرى؟ أيهما تفضل شركة جوال 8- 
 جوال 
 أخرى 
 ما معيار الأفضلية بالنسبة لك؟ 9- 
 يمكنك اختيار أكثر من إجابة
 مناسبة الأسعار 
 تنوع الخدمات والعروض 
 التغطية الجغرافية الواسعة 
 قوة الشبكة 
  بيانات أخرى
 331
 
 *هل توقفت مرة أو ترّدْدت حيال التعامل مع شركة جوال؟ - 01
 نعم 
 لا 
 *لماذا؟ 11- 



















 الوحدة الثانية/ مدى التزام شركة جوال بالمسؤولية الاجتماعية
 *برأيك ما مدى التزام شركة جوال بالمسؤولية الاجتماعية؟ 21- 
 





     
توازن جوال بين 
مصلحة المستهلك 
 وتحقيق الربح
















     




     
تمارس جوال 
الدعاية بإخفائها 
جزء من الحقيقة 
 عن المشترك






الوحدة الثالثة/ الصورة الذهنية لدائرة التسويق والعلاقات العامة في 
 شركة جوال
 *شركة جوال؟العامة في قسم العلاقات هل أنت على علم بوجود  31- 
 نعم 
 لا 
 *؟كيف علمت بوجوده 41- 
 عن طريق صديق 
 من خلال مطبوعاتها 
 من أنشطتها المقدمة للمستهلكين 
 أرشدتني الشركة لزيارتها 
 جراء إجابتي على الاستبانة 
  بيانات أخرى
 *أولاً؟إن واجهت مشكلة ما أو لديك استفسار في مجال عمل "جوال", ماذا تفعل  51- 
 العلاقات العامة قسم أتوجه إلى 
 أتوجه إلى قسم خدمات المشتركين 
 أتصل بالاستعلامات 
 ألجأ إلى الموقع الإلكتروني للشركة 
 أسأل صديق 
 ألجا ًإلى صفحات "جوال" عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
  بيانات أخرى
 *علىباعتقادك تعمل العلاقات العامة في شركة جوال  61- 
 يمكنك اختيار أكثر من إجابة
 631
 
 خلق جو من التفاهم 
 بناء صورة المؤسسة وسمعتها 
 الاتصال بالجمهور وتلبية احتياجاته 
 تصوير وتغطية احتفالات ومناسبات الشركة 
 تزويد الإعلام بأخبار الشركة 
 ربط الشركة بالمؤسسات الأخرى 
 لا تفعل شيئا ًهاما ً
  بيانات أخرى
 *العامة في مقر الشركة؟ قسم العلاقاتهل تعرف مكان  71- 
 نعم 
 لا 
 *العامة في شركة جوال؟ العلاقات قسمهل سبق وتوجهت إلى  81- 
 22, إن أجبت (لا) فانتقل إلى السؤال رقم 91إن أجبت (نعم) فانتقل إلى السؤال رقم 
 نعم 
 لا 
 ؟ما سبب توجهك إليه 91- 
 
  






 العامة؟ لعلاقاتما تقييمك لمعاملة موظفي ا - 12
 
 7 6 5 4 3 2 1
 
         سيئ جداً 
 ممتاز جداً
 *ما هي الوسائل التي تسمع منها عن شركة جوال (عروضها وحملاتها..)؟ -22




 مواقع التواصل الاجتماعي 
 الاتصال الشخصي 
 )..تمطبوعات (ملصقات, لافتات, إعلاناال
  SMS
 الموقع الإلكتروني لجوال 
  بيانات أخرى
 * ت العلاقات العامةما رأيك بمطبوعا 32-
 
 معارض بشدة معارض لا أدري موافق موافق بشدة
      تلبي المطالب 
      تثير الانتباه
واضحة 
      ومفهومة
متطابقة مع 






 الوحدة الرابعة/ الصورة الذهنية لشركة جوال
 *ما انطباعك عن شركة جوال؟ -42
 
 أعارض بشدة أعارض لا أدري أوافق أوافق بشدة
أشعر بالانتماء 
      إليها
شركة رائدة في 
      مجالها
 شركة بحاجة إلى
      دعم
شعارها متوافق 
      مع واقعها الفعلي
مقرها في منطقة 
حيوية يسهل 
 الوصول إليه
     
خدمات شركة 
      جوال متنوعة
الأسعار تناسب 





     
حات المشتركين من أجل تكوين صورة ذهنية ااقترالوحدة الخامسة/ 
 إيجابية لشركة جوال
 *ما هي مقترحاتك من أجل تكوين صورة طيبة تجاه شركة جوال؟ 52- 
 يمكنك اختيار أكثر من إجابة
 زيادة التواصل مع الجمهور 
 تحديث الخدمات باستمرار 
 خفض أسعار الخدمات 
 الاهتمام بالبحوث ودراسات الجمهور 
 استخدام وسائل الاتصال الفعالة 
  بيانات أخرى
